LA COMPETITIVIDAD DEL MERCADO LABORAL:
HABILIDADES TECNICAS Y BLANDAS REQUERIDAS PARA
LABORAR EN LOS CENTROS DE SERVICIOS COMPARTIDOS
EN COSTA RICA

HAZEL QUESADA MORA'
Universidad Latinoamericana de Ciencia y Tecnologia
San José, Costa Rica
Marzo, 2015

Resumen

El objetivo de este estudio consiste en identificar las habilidades técnicas y blandas requeridas para
laborar en los centros de servicios compartidos en Costa Rica. La investigacion hace referencia a
las caracteristicas y condiciones del mercado laboral costarricense, el papel del Gobierno en la
atraccion de inversion extranjera directa, ademds de que menciona algunos datos importantes
acerca de los centros de servicios ubicados en Costa Rica. El estudio tiene un enfoque cualitativo y
su alcance es de tipo exploratorio y descriptivo. Se empleo una muestra de 50 gerentes y
supervisores de personal que laboran en centros de servicios financieros, los cuales fueron
seleccionados a conveniencia, y se utilizo un cuestionario como medio para recopilar la
informacion.

Se identifico que las carreras de Bachillerato Universitario en Contaduria, o bien, Administracion
de Empresas son las mas buscadas por los encuestados y que estas deben complementarse con un
segundo idioma. También los resultados muestran las habilidades blandas que exhiben los
empleados con alto desemperio, asi como los conocimientos y habilidades que el mercado laboral
costarricense ofrece a los centros de servicios. Por otro lado, el estudio detalla los conocimientos y
habilidades que el mercado laboral costarricense debe mejorar para ser mas competitivo y acceder
a mejores oportunidades.

Palabras clave: habilidades, mercado laboral, competitividad, centros de servicios
compartidos.

Abstract

The objective of this investigation is to identify the hard and soft skills required to work in the
shared service centers in Costa Rica. The research mentions the characteristics of the labor market
in Costa Rica, the government role in the attraction of foreign direct investment and some important
facts related to the shared service centers located in Costa Rica. The study has a qualitative
approach and its scope is exploratory and descriptive. The investigation used a sample of 50 people
managers and supervisors which work in shared service centers; it was selected based on
investigator’s convenience. A questionnaire was applied in order to gather the information.

1t was found that a Bachelor degree in Accounting or Business Administration are the most wanted
careers and those should be complemented with a second language. Furthermore, the study shows
the soft skills that high performers show in their jobs, and also the knowledge and skills that the
labor market in Costa Rica offers to the employers. In the other hand, the study also mentions the
improvement areas that the labor market should consider to become more competitive and take
advantage of the future job opportunities.

Key words: soft skills, hard skills, labor market, competitiveness, shared service centers.
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INTRODUCCION

La inversion extranjera directa es uno de los principales potenciadores del desarrollo de
un pais. La atraccion de dicha inversion ha sido una de las estrategias que Costa Rica ha
utilizado para mejorar su competitividad, propiciar encadenamientos productivos y

fomentar la generacion de empleos.

El area de servicios es una parte esencial de la oferta del pais. Segun un articulo
publicado en el periddico La Nacion, Costa Rica es uno de los cuatro destinos 6ptimos

para que las empresas transnacionales abran centros de servicios compartidos:

Los centros de servicios compartidos son un modelo operativo especializado en
brindar atencion altamente transaccional para distintas unidades de negocios, ya
sea de la misma empresa o de terceras, a fin de estandarizar procesos, mejorar el

servicio a los usuarios y reducir costos (Arce, 2012, parr.2).

Es importante mencionar que las organizaciones actuales afrontan una serie de retos
relacionados principalmente con la transformacion de su modelo de negocio, debido
primariamente a la digitalizacion, presion por el ahorro de costos y la globalizacion;
por consiguiente, muchas empresas transnacionales deciden trasladar sus operaciones a
otros paises donde se le ofrezca no solo ahorro, sino también el capital humano que les

permita enfrentar los desafios que el mercado y la competencia exigen.



CAPITULO I

A. ANTECEDENTES

Segun una encuesta elaborada por la firma Deloitte y publicada en la Revista Summa, el
talento es uno de los factores determinantes para que las empresas decidan ubicar sus

centros de servicios en un pais determinado.

La calidad del personal, la disponibilidad del mismo, el costo de este recurso, asi como
las habilidades de lenguaje son citados como factores criticos muy por encima de otros
elementos como regulaciones, perfil de riesgo pais o incluso la estructura tributaria del

pais en cuestion (Revista Summa, 2012, parr.5).

A partir de lo anterior, se concluye que el talento es definitivamente uno de los
elementos que se deben afinar si se desea acceder a un trabajo en los centros de
servicios y el talento incluye la preparacion académica, ademas de una serie de

habilidades blandas necesarias para incorporarse con €xito en estas organizaciones.

Por otro lado, segun el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD
(2014), Costa Rica ocupa el puesto 11 en desarrollo humano (IDH) en América Latina y
el Caribe, mientras que a nivel mundial esta en lugar 68; y en el caso de la educacion,
Costa Rica present6 un valor de 8,4 en afios promedio de educacion, lo que la hace estar
en la posicion 96, sin embargo, esto parece ser un dato escaso si realmente se quiere

competir en un mercado globalizado y agresivo.

El indice de desarrollo humano (IDH) se basa en tres indicadores: 1- longevidad:
medido en funcion a la esperanza de vida al nacer, 2- nivel educacional: medido a partir
de una combinacion de la tasa de alfabetizacion de adultos (ponderacion, dos tercios) y
la tasa bruta de matricula combinada de primaria, secundaria y superior (ponderacion,
un tercio) y 3- nivel de vida: medido por el PIB real per capita (PNUD, 2014, parr. 7'y
12).



Adicionalmente, el Gltimo Estado de La Nacion indica que uno de los mitos sobre la
realidad nacional es que: “Costa Rica tiene una poblacion altamente educada y

calificada” (Programa Estado de La Nacion, 2014, p.36).

De acuerdo con lo anterior, es importante recalcar que la poblacioén costarricense tiene
un reto importante no solo con respecto a mejorar su preparacion académica, sino
también con mejorar otros conocimientos y habilidades, por ejemplo: idiomas,
liderazgo, capacidad de direccion, influencia, negociacion y flexibilidad; con el fin de

lograr aprovechar las oportunidades laborales que las empresas transnacionales ofrecen.

B. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

De acuerdo con datos de la Coalicion de Iniciativas de Desarrollo en Costa Rica
(CINDE), al 2014 existian 33 empresas con centros de servicios ubicados en el pais y al
2012 estas organizaciones generaban aproximadamente 33.000 puestos de trabajo

(Arce, 2012, parr.6).

Ademas de lo anterior, varios centros de servicio han anunciado recientemente que
abriran sus operaciones en Costa Rica, por ejemplo: Bacardi, Cargill y Brighstar; otras
empresas por su parte informaron que van a incrementar la cantidad de empleados, por

ejemplo: Citi, P&G y Amazon.

A partir de lo anterior, es importante analizar cual es la necesidad de talento que estas
organizaciones tienen y si el mercado costarricense cuenta actualmente con
profesionales realmente preparados para aprovechar estas oportunidades que se abriran

en el futuro.

C. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El mercado laboral costarricense se vuelve mas complejo y competitivo dia tras dia y
los centros de servicios corresponden a oportunidades laborales amplias y de alta
calidad; por consiguiente, es necesario conocer cuales son las necesidades de las
organizaciones actuales para lograr que el pais produzca profesionales que llenen las

expectativas y demandas del mercado laboral.



Los resultados de esta investigacion seran de interés para la preparacion de futuros
profesionales que estan o desean incorporarse al mercado laboral, para que enfoquen sus
esfuerzos en obtener una preparacion completa y diversa que les permitira tener una
carrera profesional exitosa acorde con las necesidades y demandas del mercado laboral

actual.

A vpartir de los datos anteriores, merece plantearse la siguiente pregunta de

investigacion:

(Cuales son las habilidades técnicas y blandas requeridas para laborar en los centros de

servicios compartidos en Costa Rica?

D. HIPOTESIS

El enfoque de la investigacion es de tipo cualitativo, ya que utiliza la recoleccion de
datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el
proceso de interpretacion, por ende no requiere el planteamiento de una hipdtesis pues
la expectativa no es probar una teoria, sino mas bien pretende interpretar un resultado

segun la informacion recolectada (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, pp. 4y 7).

E. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. OBJETIVO GENERAL

e Analizar las principales habilidades técnicas y blandas requeridas para laborar en los
centros de servicios compartidos instalados en Costa Rica, con el fin de comprender

las necesidades futuras de formacion de profesionales.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Investigar los beneficios que Costa Rica ofrece a las empresas transnacionales con el
objetivo de tener claridad de las razones por las cuales estas organizaciones deciden

instalar sus operaciones en el pais.



e Identificar las necesidades de los centros de servicios compartidos instalados en
Costa Rica con respecto a las habilidades, conocimientos técnicos y aptitudes
requeridas para laborar en este tipo de instituciones con el proposito de comprender

cual es la necesidad futura de formacion de profesionales en las diferentes areas.

F. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.  ALCANCES

Dentro de los alcances de la investigacion, se encuentran los siguientes:

a) Lista de las caracteristicas del pais, de la educacion e incentivos que se ofrecen a
las empresas transnacionales.

b) Numero de instituciones del Gobierno que fomentan la inversion extranjera
directa.

¢) Listado de tipo de formacion académica que buscan centros de servicios
compartidos al momento de hacer contrataciones.

d) Lista de las habilidades y/o comportamientos que exhiben los empleados con
desempefio excepcional en los centros de servicios compartidos instalados en
Costa Rica.

e) Lista de habilidades y/o conocimientos en los cuales el mercado laboral
costarricense es fuerte y abundante.

f) Lista de habilidades y/o conocimientos que los centros de servicios financieros
desearian conseguir y no han logrado encontrar en el mercado laboral

costarricense.

2. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Existen restricciones asociadas con el tiempo destinado para concluir la investigacion,
ademas se pueden enfrentar algunas limitaciones con respecto a la confidencialidad de

cierto tipo de informacion que algunos empleadores no estan dispuestos a compartir.



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

COMPETITIVIDAD

1.  DEFINICION

Segun el Foro Economico Mundial, competitividad se define de la siguiente forma:

Conjunto de instituciones, politicas y factores que determinan el nivel de
productividad de un pais, y su clasificacion se calcula reuniendo datos a nivel
nacional sobre 12 categorias: instituciones, infraestructuras, entorno
macroeconémico, salud y educacion primaria, educacion superior y
capacitacion, eficiencia del mercado de bienes, eficiencia del mercado laboral,
desarrollo del mercado financiero, preparacion tecnologica, tamafio del mercado,

sofisticacion de las empresas e innovacion (Rodriguez, 2014, parr.12).

De acuerdo con un articulo publicado en la Revista de Economia Mundial, tres de las

economias mas competitivas del mundo, representadas por Finlandia, Dinamarca y

Suecia, demuestran un crecimiento elevado si se comparan con la media europea y

también los indicadores de desempleo en esos paises son relativamente bajos. Segun el

autor: “La flexibilidad de la politica laboral en el modelo noérdico ha sido un factor

determinante para estos resultados positivos” (Olmedo, 2008, p.2).

Asimismo, el autor indica que existen una serie de razones por las cuales los paises

nordicos han mostrado una competitividad distinguida, a continuacion se mencionan las

mas relevantes:

Mercado laboral altamente flexible: si bien existe proteccion al trabajador
desempleado, también cuentan con politicas de empleo efectivas, en las cuales
las contrataciones y los despidos se ejecutan con facilidad y rapidez, lo que
permite una acomodo casi inmediato de las necesidades de mano de obra y la

realidad econdmica del pais.



e Buena estructura educativa: estos paises se preocupan porque sus ciudadanos
sean altamente educados y que de esta forma, logren emplearse en las mejores
empresas.

e Diferenciacion en impuestos y competencia: el impuesto sobre la renta es
reducido, y se ha ido introduciendo la competencia en sectores que antes estaban
monopolizados por el estado

e El Estado es responsable de satisfacer solamente las necesidades que el sector

privado no puede cubrir de forma eficiente (Olmedo, 2008, pp.4-9).

2. COMPETITIVIDAD DE COSTA RICA

La habilidad de un pais de utilizar sus recursos de forma efectiva y de ofrecer
condiciones optimas para atraer y retener negocios puede realmente hacer la diferencia
en su capacidad de desarrollo. Costa Rica requiere tomar una serie de medidas que le

garanticen no solo mantener la competitividad, sino también mejorarla.

Segun el articulo titulado Competitividad pone en jaque a Costa Rica, publicado en el
periodico El Financiero, y de acuerdo con el Informe de Competitividad Global del
Foro Economico Mundial del 2014: la burocracia, la infraestructura y el acceso al
financiamiento son los factores primordiales que impiden al pais ser mas competitivo

(Gonzélez, 2014, parr.10).

La competitividad de Costa Rica es un tema prioritario, sin embargo, el pais sigue
teniendo rezagos importantes que deben atacarse con urgencia. La Union de Camaras
(Uccaep) indica que los principales retos del pais corresponden a: 1- promover una
politica de Estado sobre empleo y educacion, 2- eliminar tramites, 3-modernizacion de

la infraestructura publica y 4-acceso al financiamiento (Gonzélez, 2014, parr.24-27).

Para lograr abordar los puntos antes mencionados, en setiembre del 2014, el Gobierno
de Costa Rica creo el Consejo de Competitividad, el cual en conjunto con la Unidn de
Camaras procuraran incrementar la competitividad del pais ante Latinoamérica y el

resto del istmo.



Hay diversos sectores muy interesados en el tema de competitividad y cada uno de ellos
busca la mejora en las condiciones que el pais ofrece, por ejemplo, la Camara de
Comercio de Costa Rica indica que: “el rebajo en la electricidad y los combustibles, asi
como la implementaciéon de empréstitos para infraestructura, obra publica y puertos
seran vitales para la mejorar la innovacion y la competitividad” (Gonzalez, 2014,

parr.4).

Por otro lado, de acuerdo con el informe de competitividad del Foro Econdomico
Mundial 2014-2015, Costa Rica ocupa la posicion 51 a nivel mundial, de un total de
144 economias analizadas. Este dato corresponde a un avance de 3 posiciones con
respecto al informe del afio anterior y se detalla, también, que el progreso del pais esta
ligado a: “tener uno de los mejores sistemas educativos de la region, una
implementacion de las tecnologias de la informacion bastante alta y una capacidad

bastante desarrollada para innovar” (Rodriguez, 2014, parr.3).

Entonces, si bien el pais tiene areas de mejora muy claras desde el punto de vista de
competitividad, Costa Rica también tiene algunos puntos a su favor que debe continuar

cultivando y mejorando con el fin de crecer y labrar un futuro mas promisorio.

B. MERCADO LABORAL EN COSTA RICA

De acuerdo con la Encuesta de Expectativas de Empleo realizada por la empresa
Manpower, los empresarios en Costa Rica pronostican un nivel de contratacion
moderado para el primer trimestre del afio 2015: “De los 620 encuestados, 15% espera
incrementar sus plantillas laborales, 5% reducirlas, 79% planea dejarlas sin cambios y
1% no sabe. Después de aplicar el ajuste estacional, las Expectativas de Empleo son de

+8% para el primer trimestre del 2015 (Chung, 2014, parr.1).

Segtin un articulo publicado en la Revista Empresarial EKA, los sectores comercio,
turismo, transportes y finanzas van a presentar un mercado laboral estable, pero no se
espera que esa estabilidad compense la baja que se ha experimentado en los sectores de

manufactura, construccion y servicios, lo que podria ocasionar un efecto general de



disminucion en la cantidad de las contrataciones durante el afio 2015 (Chung, 2014,

parr.3).

Adicionalmente, a partir de datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC),
los cuales fueron publicados por el periddico El Financiero, la tasa de presion general
sobre el empleo, la cual corresponde a aquellas personas que buscan trabajo y a quienes
tienen uno, pero quieren cambiarlo por otro, crecid de 17,5% a 19,7% al comparar el
tercer trimestre del 2013 con el del 2014. Lo anterior pareciera indicar que los
costarricenses estan buscando mejorar sus condiciones laborales (Fernandez, 2014,

parr.1-3).

Debido al dinamismo y constante cambio que presenta el mercado laboral costarricense,
es de suma importancia que los trabajadores estén preparados para aprovechar las
oportunidades que se van abriendo gracias a esta dindmica y el creciente interés de las
empresas transnacionales en el pais. Esta labor debe ser un trabajo en conjunto entre los
ciudadanos y las instituciones educativas, como bien lo indican Gémez y Hernandez
(2010) en su articulo titulado: Educacion superior y mercado laboral: vinculacion y
pertinencia social ;jPor qué? y jpara qué?: “Revisar y adaptar nuevos planes
curriculares para ofrecer una mejor formacién que responda a la economia abierta que
impone una competencia nacional e internacional, tanto de servicios profesionales como

de bienes y servicios” (p.15).

Es necesario mantener actualizado el talento con que cuenta Costa Rica y esto solo se
puede lograr a través de una planificacion que vaya acorde con las expectativas del

mercado, segin Gémez y Hernandez (2010):

La planeacion del sistema de educacion superior lleva a preguntar ;Con qué fin?
(Por qué? ;Para qué? y ;Para quién? Establecidas las metas de desarrollo social
y econdémico se puede prever qué tipo de recursos humanos es necesario formar
para alcanzar esos objetivos y derivar entonces de tales directrices la respuesta
que hasta hoy ha brindado el proyecto econdmico nacional en general y la

politica educativa en particular, a las interrogantes (p.18).
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Solamente conociendo la informacion y las expectativas del mercado laboral, se puede
trabajar en conjunto para que verdaderamente el pais sea capaz de ofrecer la cantidad de
profesionales necesarios, con la preparacion adecuada y con las habilidades correctas,

que garanticen el crecimiento de la economia y el desarrollo de la sociedad.

C. PAPEL DEL GOBIERNO EN LA ATRACCION DE
EMPRESAS TRANSNACIONALES

1. CARACTERISTICAS Y BENEFICIOS QUE OFRECE
COSTARICA

Costa Rica se ha caracterizado por ser un pais que promueve la integracion del pais en
la economia internacional a través de la firma de diversos tratados de libre comercio,
ademds ha impulsado el desarrollo y crecimiento a través de la creacion de nuevas

fuentes de empleo en numerosos sectores, entre ellos, servicios.

El Gobierno ha facilitado las condiciones para las empresas mediante la creacion de
zonas francas, las cuales ofrecen una gama de ventajas fiscales, y adicionalmente ha
otorgado incentivos que sin duda vuelven mas atractivo el pais, especialmente en estos
momentos donde la mayoria de las compaiiias estan buscando eficiencias en términos de
costos y gastos. Una diversidad interesante de ubicaciones de los parques industriales,
mas los incentivos ofrecidos hacen que Costa Rica sea un pais que tiene ventaja sobre

los demas paises de Centroamérica.

Grandes empresas multinacionales han llegado al pais para quedarse; muchas se han
expandido y otras planean hacerlo durante los proximos afios, pero ;qué hace que estas
empresas prefieran Costa Rica como su lugar de establecimiento? Los centros de
servicios compartidos han sido un éxito y actualmente el pais tiene 33 empresas de este
tipo, que no solo amplian las opciones de trabajo, sino también contribuyen en gran
parte en la balanza comercial y apoyan a las comunidades donde se establecen a través

de sus programas de responsabilidad social empresarial.
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De acuerdo con la Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE, 2015),

las razones son varias y diversas.

Con una localizacion estratégica; un huso horario muy cercano al de Norteamérica, uno

de sus mayores socios comerciales; un clima favorable; calidad del recurso humano y

estabilidad politica, Costa Rica compite fuertemente con el resto de Centroamérica en la

atraccion de inversion extranjera directa y tiene una propuesta de valor atractiva para las

empresas multinacionales. A continuacion se mencionan algunos de los incentivos y

beneficios que Costa Rica ofrece a las organizaciones transnacionales.

a)

b)

Recurso humano: La poblacion actual es de aproximadamente 4.500.000 de
personas, de los cuales el 60% vive en el Valle Central (INCAE, 2015, parr.2).
Segtin datos de CINDE (2015), del total de la poblacion, un 47% corresponde a
la fuerza laboral del pais, la cual es reconocida por educacion de alta calidad y
su gran productividad. Desde la abolicion del ejército en 1948, los recursos
liberados fueron destinados a la educacion (8% del PIB), ademas la educacion
publica es gratuita y obligatoria y un alto porcentaje de la poblacion habla un
segundo idioma.

Ubicacion estratégica: El pais cuenta con buen suministro de agua, energia
hidroeléctrica y buen sistema de telecomunicaciones; la zona horaria le permite
desarrollar labores casi al mismo horario que los paises norteamericanos, y
considerando que la mayoria de las casas matrices de la multinacionales se
ubican en los Estados Unidos de América, permite “darles el servicio” de forma
oportuna; ademas, posee un clima favorable y poco cambiante.

Costa Rica cuenta con dos aeropuertos y dos puertos internacionales, sin
embargo, la infraestructura sigue siendo una de sus mayores debilidades con
respecto al resto de Centroamérica (Gonzalez, 2014, parr.10).

Estabilidad politica: Costa Rica cuenta con una estabilidad politica muy fuerte y
con un buen clima para hacer negocios, incluso el informe Global Governance
del Banco Mundial del afio 2008 indica que el pais tiene la mayor estabilidad
politica en Latinoamérica (Embajada de Costa Rica, Beijing, 2015).

Con mas de 120 afios de democracia, el pais no impone limitaciones a las

transferencias de fondos de capital asociados con una inversion,
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independientemente de la moneda y protege los derechos de propiedad
intelectual de acuerdo con los estandares internacionales.

d) Incentivos: El régimen de Zonas Francas concede una amplia gama de ventajas
fiscales y desde el punto de vista de costos, este es un beneficio importante ya
que puede generar ahorros significativos a las empresas. Segun el informe
“Balance de las zonas francas: beneficio neto del régimen para Costa Rica 2006-
20107, realizado por PROCOMER, las compaiiias bajo este régimen se han
convertido en fuente de empleo para muchos costarricenses (aproximadamente
58.000) y sus salarios son un 60% mayor que el promedio del salario nacional en
el sector privado, ademas deja un beneficio pais de $6.3 por cada $1 exonerado
(Chacon, 2014, parr.5-11).

Entre los incentivos mas importantes estan:

e Exoneracion del 100% sobre impuestos de importacion en materias primas,
componentes y bienes de capital.

e Exoneracion del 100% de los impuestos sobre la renta corporativos.

e Exoneracion del 100% en impuestos de exportacion, ventas locales e
impuestos sobre consumos especificos.

e Exoneracion del 100% en impuestos sobre el capital.

2. INSTITUCIONES GUBERNAMENTALES
INVOLUCRADAS EN LA ATRACCION DE INVERSION
EXTRANJERA DIRECTA

Existen diversas instituciones gubernamentales involucradas en el delicado proceso de
atraer inversion extranjera directa y de implementar todas las politicas relacionadas con

este tema tan relevante para la competitividad de Costa Rica.
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Figura #1

Instituciones que implementan la politica sobre IED (inversion extranjera directa)
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Fuente: Seminario Regional sobre Politicas de IED en América Latina, 2002

La figura anterior detalla las instituciones relacionadas con la IED en Costa Rica,

impulsadas desde la Casa Presidencial como su principal patrocinador y promotor. La

figura fue extraida de un documento presentado en el Seminario Regional sobre

Politicas de IED en América Latina, impartido por la exministra de comercio exterior,

Sra. Anabel Gonzalez, en el afio 2002 en la ciudad de Chile.

De acuerdo con Gonzalez (2002), las principales instituciones tienen las siguientes

caracteristicas y funciones:

a)

b)

¢)

Ministerio de Comercio Exterior: es un 6rgano del Gobierno Central encargado
de definir y dirigir la politica de IED, y adicionalmente, apoya las funciones de:
creacion de imagen pais, promocion y persuasion, da servicios al inversionista
pre y post-decision de inversion y  servicios al inversionista post-
establecimiento.

CINDE: es una asociacion privada, apolitica, sin fines de lucro, designada de
interés publico por el Gobierno de la Republica y encargada de la atraccion de
IED a Costa Rica mediante: la creacién de imagen pais, la prospeccion y
persuasion, el mejoramiento del clima de la IED y los servicios al inversionista
pre y post-decision de inversion ademas de los servicios de post-establecimiento.
PROCOMER: es un ente publico no estatal, cuya Junta Directiva preside el

Ministro de Comercio Exterior, encargado, entre otras funciones, de la
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administracion de los regimenes especiales de promocion de exportaciones,
incluido el régimen de zona franca. Colabora con la atraccion de la IED a través
de: la participacion en actividades de creacion de imagen pais, la prospeccion y
persuasion, el apoyo a servicios al inversionista pre y post-decision de inversion,
la atencion de inversionistas, la emision de directrices a instituciones de
gobierno en apoyo de la IED y el apoyo a servicios al inversionista post-

establecimiento (Gonzalez, 2002, pp. 5-8).

D. CENTROS DE SERVICIOS EN COSTA RICA

1. ORGANIZACIONES INSTALADAS EN EL PAIS

De acuerdo con la informacion publicada por CINDE, los siguientes son centros de

servicios que operan en Costa Rica.

1. Amway 2. Hellmann Logistic
3. Aliaxis 4. GlaxoSmithKline
5. Walmart GSS 6. Fiserv
7. Western Union 8. Ermnst & Young
9. World Vision 10. Equifax
11. Zoetis 12. Emerson SS
13. Thomson Reuters 14. Dole SS
15. Roche 16. DHL
17. Procter & Gamble GBS 18. Curtiss Wright
19. Pfizer 20. Citi Business Services
21. Oracle 22. Cargill Business Services (CBS)
23. National Instruments 24. British American Tobacco
25. Lion Resources (Publicis) 26. Brightstar
27. Kimberly-Clark 28. Bridgestone
29. Intel SS 30. Baxter Americas
31. Inter-American Development Bank

(IDB) 32. Bacardi

33. APL

Como se observa en los datos anteriores, Costa Rica cuenta con una diversidad
importante de sectores representados por organizaciones grandes y de gran prestigio que

han decidido operar desde el pais.
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En el 4rea de servicios, Costa Rica ha pasado de recibir trabajos operativos y

transaccionales para ofrecer: analisis financiero, centros de excelencia, desarrollo de

software y TI, ingenieria y disefio, entre otros. Por otro lado, el sector de manufactura

también es uno de los grandes dadores de trabajo, donde los costarricenses aportan en

labores que tienen alta complejidad y una amplia gama de productos.

Costa Rica también alberga varias empresas enfocadas en la produccion de implementos

relacionados con el sector de la salud, las cuales han crecido mucho en los tltimos y que

han evolucionado ofreciendo empleos mas sofisticados y calificados (CINDE, 2014).

2,

APORTES QUE ESTAS ORGANIZACIONES HACEN AL

Hay diversos aportes importantes que las empresas transnacionales hacen al pais, a

continuacion se detallan los mismos por sector.

Empleo

Figura #2

Aportes del sector servicios

Mas compaiiias Productividad

Fuente: CINDE, 2015

16



Figura #3

Exportacion de servicios bajo el régimen de zona franca

Fuente: CINDE, 2015

La figura anterior muestra un crecimiento y diversificacion de exportaciones muy
importante, pasando de $652 millones de dolares en el 2006 (22%) a $2365 millones de
dolares en el 2013 (40%), donde los servicios representan un 34% del total de las

exportaciones que Costa Rica reporta.

Por su parte, el sector de manufactura también tiene un rol protagonico con respecto a
sus aportes.
Figura #4

Aportes del sector manufactura

Empleo Mas companias Productividad

Fuente: CINDE, 2015
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Ademas, es relevante mencionar que el sector de manufactura reporta exportaciones de
$3.3 billones de dolares en el 2013, lo que corresponde a un crecimiento de mas del

doble si se compara con lo reportado en 1998, lo cual fue de $1.4 billones.

Por su parte, el sector salud también representa una aportacion importante para la

economia costarricense.

Figura #5
Aportes del sector Salud

Empleo Mais compaiiias Productividad

Fuente: CINDE, 2015

Figura #6

Exportaciones reportadas en el area de salud

PRECISION Y EQUIPO MEDICO IMPLEMENTOS MEDICOS
$1,559m
18%
(o]
L Ll
2013 2003 2013

Fuente: CINDE, 2015
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La figura anterior muestra que las exportaciones de precision y equipo médico crecieron
del 2% del total de las exportaciones industriales en el 2008 a 18% en el 2013. Por otra
parte, las exportaciones de equipo médico crecieron un promedio anual de 11.3% en la
ultima década, pasando de $533 millones de dolares en el 2003 a $1,559 millones de
dolares en el 2013.

Ademas de los datos antes mencionados, muchas de estas empresas tienen programas de

responsabilidad social, los cuales se enfocan en ayudar a sus comunidades mediante

actividades de voluntariado, ayuda econémica o bien mediante programas educativos.
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

1.  METODOLOGIA DE LA DE INVESTIGACION

La metodologia de la investigacion consiste en la descripcion del proceso utilizado para
la obtencion de las conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada. Es
importante conocer el proceso empleado para entender las limitaciones o el sesgo que
podrian tener los datos obtenidos e, igualmente, para facilitar el proceso de

interpretacion de los resultados generados por el investigador.

La metodologia estd compuesta por una serie de elementos, los cuales se detallan

seguidamente.

2. TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion es de tipo exploratoria debido a que pretende identificar
cuales son las habilidades técnicas y blandas requeridas para laborar en los centros de

servicios compartidos en Costa Rica, lo cual corresponde a un tema poco estudiado.

Ademas, es importante agregar que este tipo de alcance pretende que el investigador se
familiarice con algin tipo de fendmeno y pueda obtener mas informaciéon que
posteriormente permita llevar a cabo una investigacion mas completa respecto a un
contexto particular, investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras o sugerir afirmaciones o

postulados (Hernandez et al., 2010, p.79).

Por otra parte, debido a que el estudio pretende especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de las personas requeridas en los centros de servicios
compartidos en Costa Rica, esta investigacion también podria ser calificada como
descriptiva. Asimismo, cabe mencionar que este tipo de investigacion busca mostrar con
precision los angulos o dimensiones de un grupo de personas especifico (Hernandez et

al., 2010, p.80).
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3. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque de la investigacion es de tipo cualitativo, ya que utiliza la recoleccion de
datos sin medicion numérica para descubrir o afinar preguntas de investigacion en el

proceso de interpretacion (Hernandez et al., 2010, p.7).

Las investigaciones de tipo cualitativo, asi como las cuantitativas se fundamentan en
procesos minuciosos y ordenados que permiten la obtencion de conocimiento e

informacion importante para la toma de decisiones.

4. DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la investigacion consiste en visualizar la manera practica y concreta de
responder a las preguntas de la investigacion, asi como de cubrir los objetivos fijados,
es decir, el disefio corresponde al plan o estrategia concebida para obtener la

informacion requerida (Hernandez et al., 2010, p.120).

La presente investigacion es de tipo no experimental, debido a que se realiza sin
manipular deliberadamente las variables independientes; se basa en categorias,
conceptos, variables, sucesos, comunidades o contextos que ya ocurrieron o se dieron

sin la intervencion directa del investigador (Hernandez et al, 2010, p.149).

Ademas, ya que la investigacion recolectara datos en un solo momento y pretende
describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado, se
puede clasificar como de tipo transeccional o transversal. Dentro de esta clasificacion,
se puede decir que la investigacion es transseccional exploratoria pues el investigador
desea conocer opciones para combatir la desercion estudiantil desde el punto de vista de
emprendimiento social como una exploracion inicial que podria constituir el preambulo

para estudios posteriores (Hernandez et al., 2010, pp.151-152).

5. TIPO DE MUESTREO, POBLACION Y MUESTRA

Una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de

especificaciones (Hernandez et al., 2010, p.174). Para la presente investigacion, la
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poblacion corresponde a todos los gerentes y supervisores de personal que laboran en la
actualidad en los centros de servicios en Costa Rica. La unidad de anélisis son los

gerentes y supervisores de personal que laboran actualmente en los centros de servicios.

Por otro lado, una muestra corresponde a un subgrupo de la poblacion del cual se deben

recolectar datos y debe ser representativo de esta (Hernandez et al., 2010, p.173).

Para esta investigacion, la muestra ha sido seleccionada por conveniencia, por la
disponibilidad de los elementos de estudio para poder responder el instrumento de

recoleccion de datos via correo electronico.

Debido a la forma que la muestra fue seleccionada, el muestreo de la investigacion es
calificada como no probabilistico, pues el subgrupo de la poblacion no depende de una
probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion o de la eleccion del

investigador (Hernandez et al., 2010, p.176).

La cantidad de personas que forman la muestra en estudio (50) se acoge al numero
propuesto por los miembros representantes de la Universidad para los cursos de

investigacion aplicada que ofrece la ULACIT en el Sistema de Posgrado.

6. FUENTES DE INFORMACION

La revision de literatura implica detectar, consultar, y obtener bibliografia (referencias)
y otros materiales que sean utiles para los propositos del estudio, de donde se tiene que
extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria para enmarcar el problema de

investigacion (Hernandez et al., 2010, p.53).

Las fuentes de informacion de la presente investigacion corresponden a:

a) Fuentes primarias: como fuentes primarias de informacion para la presente
investigacion, se utilizdo lo siguiente: libros, revistas cientificas, periodicos,
documentos oficiales de instituciones publicas e informes técnicos y de
investigacion de instituciones publicas o privadas costarricenses. Todas las

anteriores se encuentran detalladas en la seccidon de referencias.
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b) Fuentes secundarias: como fuentes secundarias de informacioén para la presente
investigacion, se emple6 un cuestionario elaborado por el investigador con el fin de
responder a las necesidades de informacion especifica para atender los alcances
planteados. El cuestionario aplicado se encuentra disponible en la seccion de

apéndices.

7. RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de los datos, se utilizd un cuestionario que fue estructurado en dos
partes y un total de seis interrogantes: I Parte- Informacion general: organizacion en la
cual labora (una pregunta) y giro de negocio de la organizacion para la cual labora (una
pregunta) y II Parte- Talento (cuatro preguntas) donde se pretende investigar la clase de
talento y las necesidades especificas de profesionales que los encuestados requieren en
sus equipos de trabajo. Todas las preguntas son abiertas y tratan de determinar las
habilidades técnicas y blandas necesarias para laborar en los centros de servicios

financieros en Costa Rica.

Como técnicas alternas de obtencion de informacion, se utiliza basicamente la revision
documental y bibliografica como insumo al desarrollo del proceso y como respuesta a

algunos de los objetivos especificos planteados en la investigacion.

8. VARIABLES

Las variables de la investigacion son las propiedades medidas y que forman parte de la
hipotesis o que se pretenden describir. En ocasiones, las variables de la investigacion

requieren un Unico item o indicador para ser medidas (Hernandez et al., 2010, p.283).

En el caso de la investigacion realizada, las variables por describir son las siguientes:
a) Beneficios y atractivos: se conceptualiza como los beneficios y atractivos que
Costa Rica ofrece a las empresas transnacionales para tener claridad de las
razones por las cuales estas organizaciones deciden instalar sus operaciones en

el pais.
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b) Necesidades de talento: se conceptualiza como las necesidades de los centros de

servicios compartidos instalados en Costa Rica con respecto a las habilidades,

conocimientos técnicos y aptitudes requeridas para laborar en este tipo de

instituciones con el proposito de comprender cual es la necesidad futura de

formacion de profesionales en las diferentes areas.

9.

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS
VARIABLES

Variable

Cuadro #1

Cuadro de operacionalizacion de las variables

Indicador

Conceptualizacion

Instrumentalizacion

Operacionalizacion

Objetivos especificos

Investigar los beneficios y atractivos que
Costa Rica ofrece a las empresas
fransnacionales con el fin de tener claridad

Beneficios y

a) Lista de las caracteristicas del pais, de la
educacion e incentivos que se ofrecen a las
empresas fransnacionales.

Beneficios y atractivos que
Costa Rica ofrece a las
empresas transnacionales
para tener claridad de las

A través de Ia informacion
recolectada en el capitulo I

Capitulo Il, seccion "C" del documento de
investigacion: 1. CARACTERISTICAS Y
BENEFICIOS QUE OFRECE COSTARICA
y 2. INSTITUCIONES

o st ) e cotes et s s el meston s i s oo
] ; raciones en el pais. : - de{:idengi]nstalar sus } ENLA ATRACC‘ON DE lNVERSlON
pe pais. . EXTRANJERA DIRECTA
operaciones en &l pais.
A
momento de hacer {:ontrala{:ionez centros de servicios
Identificar las necesidades de los centros b) Lista de as habiidades yio comparticos instalados en
. Ce . . Costa Rica con respecto a
de servicios Compar‘lldos instalados en compor‘lamlentos que exhiben los empleados as hahilidades
Cos encnpsioni | (s st b o
eQUeTidas DAra Iaboraryenpesle ibode  |Necesidades | o P aptitudes requeridas para |A través de la informacién  |nimero: 3, 4, 5y 6.
€4 p P de talento - laborar en este tipode  |recolectada en la encuesta.

instituciones con el propdsito de
comprender cudl es la necesidad futura de
formacion de profesionales en las
diferentes areas.

¢) Lista de habilidades y/o conocimientos en
los cuales &l mercado laboral costarricense es
fuerte y abundante.

d) Lista de habilidades y/o conocimientos que
los centros de servicios financieros desearian
consequir'y no han logrado encontrar en el
mercado laboral costarricense.

instituciones con el
propésito de comprender
cual es la necesidad futura
de formacion de
profesionales en las
diferentes areas.

Fuente: Elaboraciéon propia, 2015
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CAPITULO IV
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

A. ANALISIS DE RESULTADOS

Cuadro #2

Organizacion para la cual labora actualmente

Absolutos y relativos

n=50
Empresa Absolutos Porcentajes

Citi 21 42%
Intel ] 12%
Wal-Mart G55 Latin America 5 10%
Western Union 3 6%
PEG 3 6%
Hp 2 4%
Brightstar 55C 1 2%
Bacardi 1 2%
Chiguita Brands 1 2%
No responde T 14%
Total (*) 50 | 100.00%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

De acuerdo con el cuadro #2, la mayoria de los encuestados laboran en el centro de
servicios financieros de Citi, seguidamente en Intel, Wal-Mart, Western Union, Procter
and Gamble, Hewlett-Packard, Brighstar, Bacardi, Chiquita Brands y, por ultimo, 7 de

los encuestados no respondieron esta pregunta.
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Cuadro #3
Giro del negocio

Absolutos y relativos

n=50
Giro del negocio Absolutos Porcentajes
Servicios Financieros y Contables 48 DE%
Tecnologia y soporte técnico 2 4%
Total (*) 50 100.00%

Fuente: Elaboracion propia, 2015

Segin el cuadro #3, el 96% de las empresas representadas en la investigacion
corresponden a centros de servicios financieros y contables, mientras que tan solo un

4% son de tecnologia y soporte técnico.

Cuadro #4
Tipo de formacion académica que se busca en los candidatos

Absolutos y relativos

n=50
Formacion Académica Absolutos | Porcentajes
Bachillerato en Contaduria 14 28%
Idiomas (Inglés, Portugués) 12 24%
Bachillerato en Administracion de Empresas 10 20%
Licenciatura en Administracion de Empresas 9 18%
Maestria en Administracion de Empresas 8 16%
Técnico Medio en Contabilidad,/Finanzas 6 12%
Bachillerato en Ingenieria en Sistemas B 12%
Bachillerato en Economia 3 6%
Total (*) | 8 | 13600%

(*) El total excede el 100% ya gue son respuestas multiples.

Fuente: Elaboracion propia, 2015

De acuerdo con el cuadro #4, la formacion académica que los encuestados buscan con
mas frecuencia es el Bachillerato Universitario en Contaduria, asi como en idiomas,
Bachillerato, Licenciatura y Maestria en Administracion de Empresas. La formacion de
Colegio Técnico y el Bachillerato en Ingenieria en Sistemas también fueron
mencionados en seis ocasiones. Por 1ltimo, algunos encuestados desean ser

profesionales con formacion en Economia.
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Cuadro #5
Habilidades y/o comportamientos principales que exhiben los empleados con
desempeiio excepcional

Absolutos y relativos

n=50
Habilidades y/o comportamientos principales Absolutos | Porcentajes
Buena actitud/Dan la milla extra 8 16%
Responsabilidad 7 14%
Aprenden rapido 7 14%
Capacidad de analisis 7 14%
Flexibles - dispuestos al cambio 7 14%
Manejo de la presian G 12%
Requieren poca supervision G 12%
Iniciativa/Proactividad 5 10%
Atencign a detalles 4 8%
Compromiso organizacional 4 8%
Pocos errores 4 8%
Autodidactas 3 6%
Experiencia 3 6%
Comunicacion 3 6%
Servicio al cliente interno/externo 2 4%
Total (*) [ 152.00%

(*) El total excede el 100% ya que son respuestas multiples.

Fuente: Elaboracion propia, 2015

El cuadro #5 muestra las habilidades que los empleados con alto desempefio exhiben en
su dia tras dia. Segin los resultados obtenidos, los funcionarios sobresalientes
acostumbran: dar la milla extra, son responsables, aprenden con rapidez, tienen
capacidad analitica, no son adversos al cambio, trabajan bajo presion y manejan cargas
de trabajo mas altas, requieren poca supervision en sus labores, se equivocan poco, son
proactivos, prestan atencion a los detalles, muestran compromiso con la organizacion,
aprenden ¢ investigan por si mismos, tienen experiencia laboral, se comunican con

facilidad y usualmente tienen un buen servicio al cliente interno y externo.
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Cuadro #6
Habilidades y/o conocimientos que el encuestado encuentra facilmente en el mercado
laboral costarricense

Absolutos y relativos

n=50
Habilidades y/o conocimientos Absolutos | Porcentajes
Formacion académica relevante 22 44%
Bilingiies (Inglés,/Espaficl) 12 24%
Experiencia previa en centros de servicios 11 22%
Innovacion/Creatividad 9 18%
Trabajo en equipo [ 14%
Conocimiento técnico (Microsoft / paguetes contables) 5 10%
Total {*) 66 132.00%

(*) El total excede el 100% ya que son respuestas multiples.

Fuente: Elaboracion propia, 2015

El cuadro anterior incluye las habilidades y/o conocimientos que el encuestado
encuentra facilmente. Segiin los encuestados, el mercado laboral costarricense
tiene formacion académica relevante para desempenar el puesto, existen
candidatos bilingiies, ademds se menciona que los costarricenses tienen
experiencia previa en centros de servicios, son innovadores y creativos, trabajan
en equipo y poseen cierto conocimiento técnico necesario (Excel, Word, Access,

paquetes contables).
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Cuadro #7
Habilidades y/o conocimientos que al encuestado se le dificulta encontrar en el
mercado laboral costarricense

Absolutos y relativos

n=50
Habilidades y/'o conocimientos Absolutos | Porcentajes
Combinacidn contabilidad -inglés 10 20%
Compromiso organizacional 8 16%
Orientacion a resultados [ 14%
Experiencia laboral amplia 6 12%
Capacidad de solucionar problemas 6 12%
Influencia / toma de riesgos 5 10%
Inglés técnico 5 10%
Conocimiento de US GAAP 3 6%
Manejo de un tercer idioma 3 6%
Capacidad de mejorar procesos 2 4%
Total (%) 55 110%

(*) El total excede el 100% ya que son respuestas multiples.

Fuente: Elaboracién propia, 2015

El cuadro #7 muestra las habilidades y/o conocimientos que al encuestado se le
dificulta encontrar en el mercado laboral costarricense. A partir de los resultados
obtenidos, lo mas dificil de encontrar corresponde a los candidatos que cuentan
con formacion en contabilidad y ademas se comuniquen bien en el idioma inglés.
También, los encuestados mencionan que hay poco compromiso organizacional,
falta orientacion a resultados, experiencia laboral, capacidad para solucionar
problemas y lidiar con los conflictos y capacidad de influenciar y tomar riesgos.
En menor cantidad, los encuestados también indican que hay falta de
conocimiento en inglés técnico y de las regulaciones que aplican para el mercado
norteamericano. Por otro lado, se apuntd la necesidad de un tercer idioma y la

capacidad de mejorar procesos (proponer ideas).
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CAPITULOV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A. CONCLUSIONES

Todas las empresas mencionadas por los encuestados corresponden a
organizaciones de gran prestigio y con presencia global: Citi, Intel, Wal-Mart,
Western Union, Procter and Gamble, Hewlett-Packard, Brighstar, Bacardi y
Chiquita Brands. Ademas, 7 de los 50 encuestados no contestaron a esta

pregunta.

La mayoria de los encuestados laboran para centros de servicios que operan la

parte financiera y contable desde Costa Rica.

La formacion académica mas buscada por los encuestados corresponde al
Bachillerato Universitario en Contaduria, el cual debe ser complementado con
un segundo idioma. Por otro lado, el Bachillerato, Licenciatura y Maestria en
Administracion de Empresas fue mencionado en diversas ocasiones y podrian
constituir carreras de suma importancia para emplearse en los centros de
servicios en Costa Rica. Por ultimo, segun los encuestados, la formacion de
Colegio Técnico, el Bachillerato en Ingenieria y una carrera en Economia

también podrian brindar algunas oportunidades a los candidatos.

De acuerdo con los encuestados, las habilidades y/o comportamientos
principales que exhiben los empleados con desempefio excepcional en su

organizacion son los siguientes:

o Dan la milla extra: Estan siempre dispuestos a superar las expectativas y
acostumbran dar més de lo que realmente se les pide. Son lideres dentro
de sus equipos y dan buen ejemplo.

o Son responsables: Cumplen con sus funciones, lo hacen a tiempo y si
algo no sale como se espera, se aseguran de que se corrija con rapidez.

o Aprenden rapidamente: Estan listos para ejecutar sus funciones con un

periodo corto de entrenamiento.
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Tienen capacidad analitica: Son personas que pueden analizar y resolver
problemas y situaciones con facilidad, se enfocan en las cosas
importantes y resuelven.

No se resisten al cambio: Son personas altamente flexibles que se
adaptan rapidamente a los diversos cambios requeridos por la
organizacion.

Manejan la presion y cargas de trabajo: Los empleados de alto
desempefio son capaces de manejar mejor el estrés y usualmente tienen
funciones mas complejas y cargas mas altas comparados con sus
compafieros.

Requieren poca supervision en sus labores y se equivocan poco: Son
personas que trabajan practicamente solos y no necesitan que su gerente
les dé constante guia ademas, se preocupan por entregar un trabajo de
buena calidad y con pocos o ningtn error, son muy orientados al detalle.
Proactivos: Los empleados de alto desempefio no requieren instrucciones
para hacer las labores, son personas que usualmente se adelantan a las
necesidades del negocio y toman las acciones necesarias para conseguir
los objetivos.

Tienen compromiso con la organizacion: Segin los encuestados, los
empleados comprometidos se desempefian mejor debido a que tienen un
sentido de pertenencia que los hace trabajar mas felices y dar mas a la
organizacion y al equipo de trabajo.

Aprenden e investigan por si mismos: Son autodidactas; si no saben algo,
lo investigan o buscan por si mismos la informacion y los contactos
necesarios.

Tienen experiencia laboral: Los empleados con mejor desempefo ya han
trabajado en otras organizaciones y conocen muy bien la mecanica
correcta para ser exitosos en los centros de servicios en Costa Rica.

Se comunican con facilidad: Son comunicativos, no les da miedo hablar
y lo hacen en los canales correctos.

Tienen un buen servicio al cliente interno y externo: Se preocupan por

dar lo mejor de si mismos a sus compafieros y a sus clientes.
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e De acuerdo con los encuestados, las habilidades y/o conocimientos que se

encuentran facilmente en el mercado laboral costarricense son los siguientes:

o Formacion académica relevante para desempefiar el puesto: El
costarricense es generalmente una persona educada y con titulos
universitarios relevantes y que atafien a la necesidad de las empresas.

o Hay talento bilingiie: Los encuestados logran encontrar candidatos con
formacién en un segundo idioma.

o Experiencia previa en centros de servicios: Segun los encuestados, los
candidatos costarricenses han trabajado en distintos centros de servicios,
por lo tanto, conocen de los mismos y se adaptan a la cultura con
facilidad.

o Son innovadores y creativos: Varios encuestados mencionaron que los
costarricenses innovan y buscan nuevas y mejores formas de hacer su
trabajo.

o Trabajan en equipo: Los costarricenses se caracterizan porque trabajan
bien en equipo y alcanzan objetivos en grupo.

o Tienen cierto conocimiento técnico necesario: Los candidatos poseen
conocimientos basicos de: Excel, Word, Access y diversos paquetes

contables.

e Las habilidades y/o conocimientos que al encuestado se le dificulta

encontrar en el mercado laboral costarricense son las siguientes:

o La combinacion contabilidad y/o finanzas e inglés: Segun los
resultados obtenidos, lo mas dificil de encontrar corresponde a los
candidatos que cuentan con formacion en contabilidad o finanzas y
que ademas se comuniquen bien en el idioma inglés.

o Los encuestados mencionan que hay poco compromiso
organizacional y poca orientacion a resultados

o Capacidad para solucionar problemas y lidiar con los conflictos: El
costarricense por naturaleza no es directo y le cuesta confrontar,
esta es una habilidad requerida para laborar en los centros de

Servicios.
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o Capacidad de influenciar y tomar riesgos: Los encuestados
mencionan que el costarricense no es bueno negociando y que le
cuesta dejar clara su opinion. Asimismo, prefiere evitar tomar la
decision por el mismo.

o También se indica que hay falta de conocimiento en inglés técnico,
ademas de las regulaciones que aplican para el mercado

norteamericano.

B. RECOMENDACIONES

Debido a que la mayoria de los centros de servicios en Costa Rica
corresponden a organizaciones que dan soporte de tipo financiero y
contable, la formacion académica prioritaria deberia ser: Bachillerato
Universitario en Contaduria, ademas de Bachillerato, Licenciatura y
Maestria en Administracion de Empresas; todas estas con una formacion

complementaria en un segundo idioma, preferiblemente inglés.

Las destrezas que exhiben los empleados con alto desempefio parecen ser
blandas en su mayoria, es decir, no se adquieren con formacion académica,
sino que requieren de buena actitud, compromiso y una serie de
entrenamientos; entonces, se recomienda que el candidato afine
habilidades clave como: negociacion, influencia, comunicacion efectiva,
liderazgo, trabajo en equipo, manejo del cambio, manejo del estrés,

servicio al cliente, entre otros.

Debido a que es de suma importancia que el costarricense se preocupe por
complementar su formacion académica con otros conocimientos necesarios
para desempenarse con €xito, se recomienda tomar cursos relacionados

con: normas contables internacionales (US GAAP) e idiomas.
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APENDICES

UNIVERSIDAD LATINOAMERICANA DE CIENCIA Y TECNOLOGIA

Investigacion para determinar las habilidades técnicas y blandas requeridas para laborar
en los centros de servicios compartidos en Costa Rica.

Febrero, 2015

I PARTE. INFORMACION GENERAL

1. (En cudl organizacion labora actualmente?

2. (Puede describir brevemente cudl es el giro del negocio de la organizacion para
la cual usted trabaja?

II PARTE. TALENTO

3. (Qué tipo de formacion académica busca en los candidatos al momento de hacer
contrataciones?

4. (Cudles son las habilidades y/o comportamientos principales que exhiben los
empleados con desempefio excepcional en su organizacion?

5. (Cuales son las habilidades y/o conocimientos que usted encuentra facilmente en
el mercado laboral costarricense?

6. (Cuales son las habilidades y/o conocimientos que se le dificulta encontrar en el
mercado laboral costarricense?

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO

Observaciones:

st sfe sk st sfe sfe st sie sfe sk s sfe sk sk sfe sk sie s sfe sk st sfe sk ke s sfe sk st sfeoske sk seoskeoske sk skeoskosk

Si la persona entrevistada tiene alguna duda sobre este estudio, puede comunicarse con

Hazel Quesada al teléfono 8842-7390.

37



