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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo general identificar las habilidades blandas méas
buscadas en tiempos de pandemia por cinco empresas multinacionales del sector de servicios en
Costa Rica en el primer semestre del 2021. Se analizaron las capacidades sociales y de
comunicacion mas requeridas por esas compafiias, se explico la importancia de ellas como
factores diferenciadores entre candidatos y se analizaron desde el punto de vista conceptual.

Lo que se quiso lograr con este estudio fue brindar herramientas que pudiesen ayudar a
las personas interesadas en aplicar a estas empresas 0 a cualquier multinacional del sector de
servicios, ya que las habilidades blandas se han convertido en un tema muy importante de
discusién en los procesos de Reclutamiento y Seleccion con la llegada del teletrabajo,
principalmente luego de la llegada del covid19 y ante el surgimiento de la Cuarta Revolucion
Industrial, y es relevante exponer lo que estan solicitando las organizaciones para desarrollar
capacidades competitivas que sirvan para enfrentar los retos y desafios del &mbito laboral.

El enfoque cualitativo fue el seleccionado para esta investigacion, por ende, para la
recoleccion de los datos se utilizo la herramienta de entrevista semi estructurada que cont6 con
siete preguntas y se aplico a cinco expertos involucrados en los procesos de Reclutamiento y
Seleccion de las empresas Amazon, IBM, DXC Technology, Bayer y RICOH. El alcance fue el
exploratorio, ya que el fenémeno en estudio surgié con la llegada de la emergencia sanitaria del
covidl9 y lo que se buscé fue establecer precedentes y exponer los primeros datos del problema
en estudio. Por otra parte, se tuvo que elegir un disefio que se relacionara con el enfoque
cualitativo, por lo que se seleccioné Investigacion-Accion, lo cual permitio arrojar respuestas e

informacion relevante para informar a la poblacion de interés.
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Los resultados fueron los aportes expuestos por los entrevistados y se organizaron de
acuerdo con cada objetivo, con el fin de responder al fenémeno de investigacion; se
desarrollaron principalmente las habilidades blandas mas buscadas y todo lo que ellas engloban.
Luego, se determinaron las conclusiones, las cuéles explicaron que las habilidades blandas mas
requeridas por las empresas multinacionales del sector de servicios en estudio fueron: la empatia,
escucha activa, honestidad, comunicacion asertiva, inteligencia emocional, gestion del tiempo,
manejo del estrés, adaptacion a los cambios, habilidades tecnolédgicas, manejo y establecimiento
de prioridades, resolucion de conflictos, proactividad, independencia con responsabilidad,
conciencia y priorizacién de metas de la empresa, trabajo en equipo, capacidad analitica,
responsabilidad y liderazgo. También se expuso su importancia como factores diferenciadores y
su respectivo analisis teorico. Por ultimo, se arrojaron las recomendaciones pertinentes que

permitiran informar y aconsejar a la poblacion de interés.

Palabras Clave: Habilidades blandas, empresas de servicio, Gestion de Talento Humano,

covidl9, Reclutamiento y Seleccion.
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Abstract

The general objective of this final project was to identify the most required soft skills in
times of pandemic by five multinational companies in the service sector in Costa Rica in the first
half of 2021. The most required social and communication skills by these companies were
analyzed, the importance of these skills as differentiating factors among candidates was
explained and their conceptual point of view were analyzed.

This study wanted to provide tools that could help people interested in applying to these
companies or any multinational in the service sector, since soft skills have become a very
important topic of discussion in the Recruitment and Selection processes with the arrival of
teleworking, mainly after the arrival of covid19 and the emergence of the Fourth Industrial
Revolution, and it is relevant to expose what organizations are requesting to develop competitive
capacities that will serve to face the challenges of the workplace.

A qualitative approach was selected for this research, therefore, for data collection, the
semi-structured interview tool was used, which had seven questions and was applied to five
experts who are involved in the recruitment and selection processes and belong to the companies
of Amazon, IBM, DXC Technology, Bayer and RICOH. The scope was exploratory since the
phenomenon under study arose with the arrival of the health emergency and what is needed is to
establish precedents and expose the first data of the problem under study. On the other hand, the
chosen design had to be related to the qualitative approach, that is why the Research-Action was
selected, which allowed to provide answers and relevant information to inform the population of
interest.

The results were the contributions presented by the interviewees and were arranged

according to each objective, to respond to the research phenomenon; the most needed skills and
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everything that they encompass were mainly developed. Then, the conclusions were determined
and they explained that the most required soft skills by the multinational companies in the
service sector under study were: empathy, active listening, honesty, assertive communication,
emotional intelligence, time management, stress management, adaptability to changes,
technological skills, management and establishment of priorities, conflict resolution, proactivity,
independence with responsibility, awareness and prioritization of company goals, teamwork,
analytical capacity, responsibility and leadership. Their importance as differentiating factors and
their respective conceptual theoretical analysis were also exposed. Finally, the pertinent

recommendations were made to inform and advise the population of interest.

Key Words: soft skills, service companies, Human Talent Management, covidl9,

Recruitment and Selection.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales.
El término “habilidades blandas” ha tomado mas importancia en los ultimos afos; sin
embargo, se ha venido desarrollando y transformando a través de varias décadas y generaciones:
Este concepto es afianzado en los Estados Unidos hacia finales del siglo XX
donde su caracterizacién de competencia da un cambio hacia la denominacion de
habilidades blandas o soft skills. El término “Habilidades Blandas™ se presume
que tiene origen en los ejércitos de Estados Unidos en 1972. Se queria en ese
tiempo identificar aquellas habilidades adicionales que se necesitaban para operar
maquinas. Las Soft Skills se definieron inicialmente como aquellas habilidades
que se pueden aplicar en distintos contextos de trabajo. (Martinez & Martinez,
2020, p.20)
El articulo también sefial6 que fue a partir de los afios 90 que al término se le atribuyeron
otras definiciones e interpretaciones. El concepto comienza a utilizarse en diferentes contextos y
campos como en la educacién y esto, a su vez, hizo que su significado se transformara hasta
llegar a ser lo que hoy se conoce como “Habilidades del siglo XX1”.
A finales del afio 2019 un nuevo virus llamado coronavirus o covidl9 sorprendio al
mundo Yy las vidas de las personas se transformaron en torno a este:
Como se conoce, los coronavirus generan desde afecciones respiratorias leves,
como el resfrio comun, hasta formas més severas, como el Sindrome Respiratorio

de Oriente Medio (MERS, por sus siglas en inglés), y el Sindrome Respiratorio
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Agudo Severo (SARS, por sus siglas en inglés). (Vasquez, Tuesta & Vila, 2020,
p.43)

El coronavirus, originado en la ciudad de Wuhan en China, se disperso por todo el mundo
y luego de varios meses llegd a nuestro pais: “En Costa Rica el primer caso confirmado por
COVID-19 ocurri6 el 6 de marzo del 2020. Paulatinamente, se presentaron casos por todo el
territorio nacional” (Barrantes & Solano, 2020, p.1). La implementacion del teletrabajo, el
lavado de manos constante y el distanciamiento social fueron las principales medidas que el
gobierno recomendd utilizar para evitar el contagio. Aunque la mayoria de paises optaron por
dichas medidas, pocos meses después de su inicio el coronavirus pasé de ser catalogado
epidemia a pandemia, de acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud.

El Covid19 ha provocado millones de muertes alrededor del planeta y, aunque, ya se
hayan creado vacunas y existan estudios cientificos que ayudan a controlar su dispersion, los
paises siguen enfrentando situaciones complicadas debido a las consecuencias que ha ido
dejando con el paso de los meses.

La virtualidad se apoder6 de la comunicacion y relaciones humanas, ya que resulto ser la
medida mas segura para prevenir el contagio del virus. El teletrabajo fue la primera decision que
tomaron los gobiernos y las empresas a nivel mundial para prevenir la dispersion del Covid19, lo
cual provoco que los trabajadores transformaran sus lugares de trabajo, su ambiente laboral y, en
general, sus relaciones interpersonales. Pero esto es solo una parte de ese cambio; la manera en
que se desempenfian las labores, las habilidades requeridas para ejecutar las labores, la evaluacion
del desempefio, la presentacion de resultados y todos los demas aspectos que se deben considerar
para poder realizar las labores de manera efectiva se tuvieron que ajustar a la virtualidad. Dicho

proceso no ha sido facil de asimilar para las empresas y colaboradores; sin embargo, no todo ha
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sido negativo, las personas han desarrollado destrezas y actitudes a lo largo de la pandemia que
son importantes de destacar: “Actualmente, para las organizaciones no es suficiente con que los
empleados cuenten con el conocimiento técnico correspondiente a cada cargo, sino que
también requieren que tengan habilidades para interactuar asertivamente con los demas”
(Romero, Granados, Lopez & Gonzalez, 2021, p.115). Es aqui donde las habilidades blandas
toman relevancia en los procesos de Reclutamiento y Seleccion, ya que permiten distinguir y ver
las capacidades que deben poseer los candidatos para realizar determinadas funciones:
Las empresas, en sus procesos de seleccion y en el desarrollo de sus empleados,
buscan con gran afan, el nivel de las Soft Skills de los candidatos. Las
competencias técnicas se identifican mas facilmente y, ademas, van cambiando y
evolucionando, pero, algo que solo podemos hacer los humanos, es el desarrollo
de esas habilidades interpersonales que son transversales a cualquier puesto de
trabajo. (Molinero, 2019, p.209)

Con la llegada de la Cuarta Revolucion Industrial, las habilidades blandas poseen un
papel fundamental, ya que son las encargadas de diferenciar los humanos de las maquinas y la
tecnologia. Gracias a ellas las personas pueden ejecutar acciones y tomar decisiones que una
maquina no podria hacer.

La inteligencia artificial es un proceso que cada vez se aplica mas en las industrias; sin
embargo, las habilidades blandas le brindan al ser humano la esperanza y la capacidad de seguir
brindando aportes importantes en el mundo laboral, ya que Gémez explica que:

Es necesario también considerar que a pesar de este amenazante panorama para
algunos trabajadores la robotizacién y cambio tecnol6gico implica oportunidades

y aumenta la productividad y demanda de empleos que requieren capacidades
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para la resolucion de problemas, pensamiento abstracto y creativo, asi como de
habilidades sociales con una demanda nunca vista. (2019, p.2)

Con la llegada del Covidl19 las habilidades blandas han sido buenas aliadas para los
trabajadores, ya que son las capacidades que permiten ajustarse a la nueva realidad que esta
viviendo el mundo: “Studies have revealed that the coronavirus induced pandemic has changed
and reshaped the working world at a brisk pace” [Estudios han revelados que la pandemia
inducida por el coronavirus ha cambiado y remodelado el mundo laboral a un ritmo acelerado]
(Chakraborty,2021, p.20). Este articulo refuerza la idea de que la pandemia ha transformado la
manera en que se desarrollan las labores, por lo que los seres humanos deben ir evolucionando y
adaptandose a los cambios que se presentan a diario en esta era digitalizada y en constante
cambio.

1.1.2 Delimitacién del problema.

El trabajo busca identificar las habilidades blandas mas buscadas por 5 empresas
multinacionales del sector de servicios en el primer semestre del 2021. Dichas empresas se
localizan en el Valle Central de Costa Rica y se entrevistara a un colaborador involucrado en el
proceso de Reclutamiento y Seleccion por cada empresa. Estos van a ser gerentes o
colaboradores del departamento de Gestién de Talento Humano que cuenten con un afio 0 mas
de experiencia.

1.1.3 Justificacion.

Las habilidades blandas han tomado mucha importancia en el mundo laboral en los
altimos afios, ya que estas permiten distinguir a los candidatos y posicionarlos no solo de
acuerdo con su experiencia y habilidades profesionales, sino también con sus competencias

sociales y de comunicacion.
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Con el surgimiento de la pandemia del covidl9, la busqueda de habilidades blandas por
parte de las empresas, principalmente las multinacionales, ha venido incrementando, por lo que
su estudio es relevante y de mucho interés para las personas que desean adquirir una posicion en
una empresa o decidan incorporarse al mundo laboral.

El fin de esta investigacion fue dar a conocer las habilidades blandas méas buscadas por
los empleadores de las empresas multinacionales en tiempos de pandemia en Costa Rica, asi
como exponer su importancia en un mundo cada vez mas cambiante y digitalizado.

Con este trabajo se pretendidé poder brindar, a la poblacién que estd en busca de un
trabajo 0 la que ya cuenta con uno, informacién relevante para enfrentar un proceso de
Reclutamiento y Seleccion en una compafiia multinacional de servicios. Dicha informacion
puede ayudar a tomar decisiones en cuanto al futuro laboral e incentiva a buscar ayuda de
expertos para identificar las capacidades personales que se deben potenciar para ser un mejor
profesional.

Esta investigacion también buscé analizar las habilidades blandas mas buscadas, es decir,
explicé por qué dichas capacidades tienen tanta demanda en las comparfiias multinacionales y por
qué es necesario desarrollarlas. Esto brindard un panorama mas amplio al publico meta, ya que
este no solamente conocera cuales son las habilidades requeridas en el actual mundo laboral si no
también se entendera su relevancia. Ademas, el trabajo buscd acercar a las personas a los
conceptos de Cuarta Revolucion Industrial e Inteligencia Artificial, ya que son fenémenos que
cada vez estan tomando mas fuerza en el mundo.

Con la llegada de la Inteligencia Artificial las habilidades blandas adquirieron mas
importancia y su desarrollo cada vez es mas necesitado para poder diferenciar los humanos de

los robots y las maquinas. Es decir, los aportes de este trabajo lograron un mejor entendimiento
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sobre las capacidades que se deben potenciar para poder sobrevivir en un mundo laboral que es

constantemente amenazado por la tecnologia y sus avances.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢Cudles son las habilidades blandas méas buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica, en el primer semestre del 20217
1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general.

1. Identificar las habilidades blandas mas buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica, en el primer semestre del 2021.

1.3.2 Objetivos especificos.

1. Analizar las habilidades blandas mas buscadas en tiempos de pandemia por 5 empresas
multinacionales del sector de servicios en Costa Rica con el fin de dar a conocer su relevancia en
un proceso de reclutamiento.

2. Explicar la importancia de las habilidades blandas méas buscadas como factores
diferenciadores entre candidatos de trabajo, en 5 empresas multinacionales del sector servicios
en Costa Rica, para concientizar a la poblacidn sobre las ventajas de desarrollarlas.

3. Definir desde el punto de vista conceptual de las 5 empresas de servicios de Costa Rica
las habilidades blandas mas buscadas a la hora de competir en el mercado laboral, con el

propdsito de brindar una mejor comprension tedrica.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL

21 MARCO TEORICO

A continuacion, se expondrén unas teorias e investigaciones importantes que ayudaran a
entender mejor el fendmeno de estudio.

2.1.1 Teoria de las inteligencias maltiples.

La teoria de las inteligencias multiples fue creada por el psicélogo Howard Gardner en el
afio 1983. El autor planted que los seres humanos poseen una variedad de inteligencias que
pueden ser utilizadas juntas o separadas para muchos fines. Segun Mercadé (2019) para Howard
la inteligencia no es solo una capacidad de resolver problemas y elaborar productos que pueden
ser valiosos para una o varias culturas si no también una capacidad que puede ser desarrollable.
El articulo explica que el autor lo que quiso a dar entender es que la inteligencia es un conjunto
de varias inteligencias, las cuales denomind como: inteligencia linguistica, musical, l6gico-
matematica, espacial, corporal-kinestésica, intrapersonal, interpersonal y naturalista-pictorica.
Gracias a este aporte se puede concluir que las habilidades blandas forman parte de la
inteligencia interpersonal de una persona, ya que: “Este tipo de inteligencia nos permite entender
a los demaés. Esta basada en la capacidad de manejar las relaciones humanas, la empatia con las
personas y el reconocer sus motivaciones, razones y emociones que los mueven” (Mercadé,

2019, p.5).
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Figura 1

Teoria de las inteligencias maltiples

TEORIA DE LAS
INTELIGENCIAS
MULTIPLES

vy RIS e

Fuente: Obtenido de Mercadé (2019), del trabajo Los 8 tipos de inteligencia segtin Howard Gardner: la teoria de las

inteligencias multiples.

2.1.2 Modelo de la Personalidad y Teoria de los Rasgos.

Moreno (2019) explicé que el psicélogo inglés Hans Eysenck cre6 un Modelo de la
Personalidad que plantea que los rasgos de los seres humanos se deben a diferencias genéticas.
También sefialé que la teoria de Eysenck es jerarquica, ya que la personalidad de las personas se
clasifica en cuatro niveles: en el primer nivel residen las acciones que se pueden observar en un
sujeto que pueden ser tipicas o no de esa persona, en el segundo nivel las respuestas que
normalmente da la persona en contextos similares, en el tercer nivel se ubican las acciones que
son determinadas por los rasgos y el Gltimo nivel se encuentran los siguientes rasgos segun el
autor: Neuroticismo, Extraversion y Psicoticismo. Este Gltimo nivel es conocido como la Teoria
de los Rasgos.

Moreno (2019) postulé que en la Extroversion las personas extrovertidas son

caracterizadas por poseer una mayor inhibicion cortical, lo que hace que tengan que buscar
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ambientes mas estimulantes. EI Neuroticismo es la dimension que se relaciona con los niveles de
activacion emocional que estan vinculados con el sistema nervioso autbnomo, es decir, este es un
rasgo que provoca que los seres humanos tengan sentimientos de preocupacion, tristeza, culpa,
etc. El Psicoticismo es una dimensién que explica que las personas tienen vulnerabilidad a
desarrollar conductas psicoticas como conductas antisociales, empaticas e impulsivas.

Ambas teorias ayudan a comprender como cada persona desarrolla habilidades y
conductas diferentes a lo largo de la vida. Dichos estudios explican las bases de los
comportamientos de las personas y por qué los seres humanos son diferentes entre si.

2.1.3 Teoria de las habilidades sociales.

La Real Academia Esparfiola definié las habilidades como:
“Cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia y destreza” (2021). Mientras que
explica que el término social se refiere a: “Perteneciente o relativo a la sociedad” (2021). Por lo
que se puede deducir que las habilidades sociales se refieren a las capacidades o destrezas
para relacionarse con los demas. Por otro lado, para Ibarra las habilidades blandas se definen
como:

Escuchar, el nifio es capaz de realizar una escucha activa que le permita tener
interaccion con otros; iniciar una conversacion y mantener una conversacion, que
el nifio pueda ser quien inicie la interaccion con otros de manera verbal y que
permanezca interesado y con una comunicacion fluida con otros hablando de
temas de interés para ambos; que pueda formular una pregunta, el nifio pueda
pedir ayuda o informacion necesaria para resolver situaciones especificas; que

pueda mostrarse agradecido con otros por haber recibido algo; la habilidad de
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presentarse y presentar a otros, cuando se inicia una nueva interaccion; y por
altimo, que el infante pueda expresar un elogio a alguien mas. (Ibarra, 2020, p.22)

Ibarra (2020) plante6 que el autor y psiquiatra Arnold Goldstein propuso que la
clasificacion de las habilidades sociales se dividia en diferentes tipos de conducta, las cuales
surgen para afrontar situaciones cotidianas. Ellas son: habilidades sociales basicas, habilidades
sociales avanzadas, habilidades relacionadas con los sentimientos, habilidades alternativas a la
agresion, habilidades para hacer frente al estrés y habilidades de planificacion. A su vez, Ibarra
(2020) explico que el impacto de las habilidades sociales es un proceso que puede ser potenciado
desde la infancia y que ademas las familias pueden ser participes de este fendbmeno, ya que se
debe considerar como una intervencion psicosocial, por lo tanto, se deben de tomar en cuenta el
contexto social, econémico y cultural:

Ayudar a los nifios a mejorar los recursos sobre sus habilidades sociales,
fortalecera el proceso de socializacion promoviendo no so6lo la adquisicion de
conocimientos, sino también mejorar aspectos psicoldgicos personales, con el fin
de llevarlos a tener un estado de salud mental que les permita tener un desarrollo
optimo. (Ibarra, 2020, p.9)

2.1.4 Gestion del Talento Humano.

Para reforzar los aportes anteriores, es importante mencionar que las habilidades blandas
estan fuertemente ligadas con la Gestion del Talento Humano, el cual es un concepto que ha
tomado auge con el paso de los afios y ha venido reemplazando lo que antes se conocia como la
carrera de Recursos Humanos, ya que antes los seres humanos eran percibidos como recursos y
ahora se identifican como talentos. Desde el punto de vista estratégico, Ramirez, Espindola, Ruiz

y Hugueth explicaron que:
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Se puede decir que la gestion del talento humano consiste en desarrollar
cualidades competitivas para implementar politicas y crear una estructura
organizacional que sea favorable, conducente a una asignacion de recursos que
permita alcanzar con éxito esas estrategias. Permite anticipar y gerenciar
colectivamente el cambio, para crear permanentemente estrategias que garanticen
la razon de ser de la organizacion y su futuro. (2019, p.169)

El articulo explica la Gestion del Talento Humano desde el punto de vista estratégico, ya
que el implementar politicas y poner en practica procesos requiere de estrategias y planes de
accion por parte de profesionales en el campo que permitan garantizar su correcto
funcionamiento dentro de una organizacion.

Ramirez et al. concluyeron que:

La gestion del talento humano desde el enfoque estratégico es moderadamente
optimo, adaptandose a las nuevas necesidades del entorno con miras a lo
conceptual y creativo, donde la estrategia responde a la demanda del mercado,
creando un valor en la gente como factor diferenciador para competir en la nueva
economia de la oferta y demanda, adoptando practicas de gestion sustentable que
garantice la rentabilidad y permanencia de la empresa en el mundo, adecuada a las
dindmicas de la naturaleza del sector. (2019, p. 173)

2.1.5 Reclutamiento y Seleccion.

Los procesos de Reclutamiento y Seleccién son parte fundamental en la Gestion del
Talento Humano, ya que son los procesos encargados de contratar al personal que cumpla con el

perfil que busca una empresa.
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Amo (2019) comentd que el reclutamiento se entiende como el proceso con el cuél se
atrae talento y capital humano a una organizacion. El autor también expuso que:

El proceso de reclutamiento comienza al detectarse la necesidad de cubrir algun
puesto de trabajo dentro de la organizacidn; en este punto, debe seguirse (si la
hubiera) la politica de reclutamiento establecida por la empresa dentro de la
planificacion estratégica de la misma. Posteriormente deberemos basarnos en la
informacidn interna de la empresa sobre el puesto a desempefiar. Por ello, es
necesario analizar el puesto y definir su perfil, de modo que determinemos los
elementos a tener en cuenta las caracteristicas que deben reunir los candidatos.
(2019, p.13)

Es decir, el autor expresd que es esencial que las empresas reconozcan los puestos de
trabajo que deben ser cubiertos para que exista una compafiia que cuente con el capital humano
requerido, el cual le permitira competir en el mercado y ser eficiente. El autor también opind que
la descripcion de perfiles de trabajo ayuda a conocer las caracteristicas que se necesitan de los
candidatos, por lo que este paso constituye la primera accion que se debe ejecutar para iniciar un
proceso de reclutamiento.

Amo indicé que: “La etapa de seleccion es el proceso que comprende tanto la
recopilacion de informacion sobre los candidatos a un puesto de trabajo como la determinacion
de a quien debera contratarse” (2019, p.9). También, segun Amo: la seleccion de personal busca

“personas adecuadas para el puesto” y “personas que sean eficientes en el puesto” (2019, p.10).
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Figura 2

Fases de la Seleccién de Personal
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Fuente: Obtenido de Amo (2019), del libro llamado Reclutamiento y Seleccién del Personal

Todas las empresas tienen estrategias diferentes para la seleccién de su personal; sin
embargo, existen aspectos generales que deben ser considerados a la hora de evaluarlos. Segln
Amo (2019), la descripcion de un perfil de puesto de trabajo debe contener lo siguiente:
formacioén, experiencias, funciones a desempefar, idioma, conocimientos adicionales,
competencias personales, condiciones. Con esto se puede concluir que las habilidades blandas
entran en la categoria de competencias personales de un perfil de trabajo, por lo que resulta
importante identificar cuales de ellas caracterizan a cada sujeto, no solo para tener el
conocimiento sino también para afiadirlo en el curriculum.

2.1.6 Pandemia del covid19.

Con la llegada de la pandemia del Covid1l9 el mundo enfrentd nuevos retos y la
incertidumbre se apoder6 de la vida de las personas en todos los &mbitos. Maguifia, Gastelo y
Tequen postularon que:

La actual pandemia de Covid-19, producida por una cepa mutante de coronavirus
el SARS-CoV-2, ha generado en todo el mundo, en el siglo 21, una severa crisis

econdmica, social y de salud, nunca antes vista. Se inici6 en China a fines de



26

diciembre 2019, en la provincia de Hubei (ciudad Wuhan) donde se reporté un
grupo de 27 casos de neumonia de etiologia desconocida, con siete pacientes
graves. (2020, p.125)

Lo anterior explica que la pandemia no solo vino a provocar una grave crisis sanitaria
alrededor del mundo, sino también puso en riesgo la economia y las relaciones sociales de los
seres humanos, ya que el comercio tanto nacional como internacional de los paises, asi como el
contacto social se vieron afectados por las restricciones sanitarias que los gobiernos comenzaron
a implementar para regular el contagio.

Segun Maguifia et al. (2020) el virus SARS-CoV-2 es muy contagioso y se puede
trasmitir muy rapido de humano a humano por contactos muy cercanos o a través de la tos o
secreciones respiratorias. Para complementar esta idea Maguifia et al. comentaron que:

La principal via de trasmision es la respiratoria, a traves de la tos y estornudos, se
ha detectado en las heces, pero en poca cantidad, de ahi que las medidas de
proteccién contemplan el uso de mascarillas, la higiene frecuente de manos con
agua y jabon, a lo que se han sumado otras medidas preventivas adoptadas en
muchos paises, como la cuarentena y el distanciamiento social. (2020, p.127)

Es importante mencionar que debido a la rapida propagacion del contagio los gobiernos
de los paises comenzaron a aplicar el uso de la mascarilla, pero también el distanciamiento
social, asi como las restricciones comerciales, vehiculares y de vuelos internacionales para evitar
dicha trasmisién; sin embargo, poco a poco los gobiernos han moderado y levantado dichos
acatamientos con la llegada de las vacunas, ya que el fendémeno del covid19 no solo ha golpeado
la salud de las personas, sino también, la economia y los paises necesitan recuperarse de la crisis

financiera que ha ocasionado este acontecimiento.
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Los datos en Costa Rica al principio de la pandemia, en el afio 2020, fueron los
siguientes:

El 6 de marzo de 2020 se confirmd en Costa Rica el primer caso de una persona
infectada con el coronavirus (SARS-coV-2). Se trataba de una mujer de 49 afos,
procedente de Nueva York quien, junto con su esposo, superaron la enfermedad
de manera asintomatica. Al dia siguiente se confirmaron 7 casos mas, el 11 de
marzo habian 22 y continuaron en aumento hasta alcanzar para el 4 de setiembre
2020, 36307 casos positivos, de los cuales 13317 (36,67%) personas estan
recuperadas y 386 (1,06%) habian fallecido el 15 de setiembre de 2020. (Vega,
2021, p.1)

Costa Rica se vio muy afectada con la llegada de la pandemia, principalmente por las
regulaciones impuestas por el gobierno, ya que afectaron a muchos comerciantes y a las
empresas en general; sin embargo, la llegada y aplicacion de las vacunas y las medidas sanitarias
puestas en practica por los habitantes han ayudado a flexibilizar las restricciones, lo que ha
ayudado a poder recuperar poco a poco la economia del pais. Segun el Ministerio de la
Presidencia: “La Caja Costarricense de Seguro Social (CCSS) aplic6 7,756,348 dosis de la
vacuna contra la covid-19 segun los registros del Sistema Integrado de Vacunas (SIVA) del
Expediente Digital Unico en Salud (Edus) con corte al 27 de diciembre de 2021” (2021, parr. 1).
También el Ministerio de la Presidencia comentd que: “La doctora Diana Paniagua, de la subarea
de Vigilancia Epidemioldgica de la CCSS, inform6 que, en los Gltimos siete dias se registro la

aplicacién de 176,302 dosis” (2021, parr.2).
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2.1.7 Cuarta Revolucion Industrial.

El covid19 no ha sido el Unico fendbmeno que ha afectado en gran medida a las empresas

en estos ultimos afios, también lo ha hecho la Cuarta Revolucion Industrial. Segun Amor: “La

cuarta revolucion industrial trae consigo novedosos productos y modernizacion en profundidad

de los existentes, amparados por el potencial de las tecnologias mas avanzadas” (2019, p.1).

La Cuarta Revolucion Industrial fue un proceso que se desencadend con el paso del

tiempo, es decir, una serie de hechos histéricos tuvieron que acontecer primeramente para abrirle

paso a este nuevo fenémeno:

También llamada 4.0,la revolucion sigue a los otros tres procesos
histdricos transformadores: la primera marco el paso de la produccion manual a la
mecanizada, entre 1760 y 1830; la segunda, alrededor de 1850, trajo la

electricidad y permitio la manufactura en masa. (Perasso, 2016, parr.12)

Amo indicd que la base de la Cuarta Revolucién Industrial es la Inteligencia Acrtificial:

“La tecnologia referencia de la cuarta revolucion industrial es la denominada inteligencia

artificial (1A) entendida como inteligencia de las maquinas” (2019, p.7). Ademas, Amo también

planteo que:

El objetivo de esta tecnologia es desarrollar una maquina «inteligente» capaz de
aprender, una entidad racional y flexible que pueda percibir su entorno y realizar
acciones que maximicen sus oportunidades de éxito en la consecucién de un

objetivo concreto o la realizacion de una tarea de forma autonoma. (2019, p.7)

El autor explica que lo que hace a la Inteligencia Artificial tan revolucionaria es la

autonomia de las maquinas inteligentes. Lo anterior es una amenaza para los seres humanos, ya

que si se crean maquinas capaces de ejecutar tareas y acciones especificas de una manera mas
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rapida y eficiente las personas correrian el riesgo de ser reemplazadas en los puestos de trabajo
facilmente y la incertidumbre aumenta dia con dia en los ambientes laborales; es aqui donde las
habilidades blandas toman importancia, ya que son los que permiten diferenciar los humanos de
los robots y maquinas inteligentes. A diferencia de los robots y maquinas, los seres humanos son
capaces de establecer vinculos con los demés y desarrollar habilidades sociales y de

comunicacion, lo cual actuaria como una ventaja competitiva en el mundo laboral.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Es importante explicar diferentes conceptos que se van a mencionar a lo largo de la
investigacion para poseer un mejor entendimiento de los temas. A continuacion, se
explicaran los términos mas utilizados en el trabajo:

2.2.1 Gestion del Talento Humano.

Ramirez, Chacon y Valencia afirmaron que: “La gestion del talento humano como
estrategia puede definirse como las acciones que realizan estratégicamente las personas, por
medio de sus competencias, en un area, reforzando procedimientos de crecimiento,
proyeccion, mejores condiciones de si mismo y el equipo organizacional” (2019, p.23). La
Gestion del Talento Humano abarca procesos como el Reclutamiento y Seleccion, los cuéles
seran definidos posteriormente.

2.2.2 Habilidades blandas.

Vallejo postulo que las habilidades blandas: “Son aquellos atributos o caracteristicas
de una persona que le permiten interactuar con otras de manera efectiva, lo que generalmente
se enfoca al trabajo, o ciertos aspectos de éste, o incluso a la vida diaria” (2019, p.18).

Dentro de las habilidades blandas se destacan: la inteligencia emocional, comunicacion



asertiva, gestion del tiempo, pensamiento analitico, empatia y toma de decisiones. Dichas
capacidades se desarrollaran mas en las siguientes secciones de la investigacion.

2.2.3 Habilidades duras.

Las habilidades duras se definieron como: “Son habilidades que se pueden ensefiar y
que se pueden cuantificar. Normalmente se aprenden estas habilidades en la sala de clases, a
través de libros, material de capacitacion o en el trabajo” (Doyle, 2019, citado en
Vallejo,2019, p.18).

2.2.4 Pandemia.

La Real Academia Espafiola (RAE) defini6 la pandemia como:
“Enfermedad epidémica que se extiende a muchos paises o que ataca a casi todos los individ
uos de una localidad o region” (2020).

Este ha sido un término muy mencionado en los dos ultimos afios, con la llegada del
covidl9, el cual comenzd en China a finales del 2019. La propagacion del coronavirus fue
reconocida como pandemia mundial a principios del 2020 por la Organizacion Mundial de la
Salud.

2.2.5 Coronavirus o Covid19.

Segun Castro: “La enfermedad por COVID-19 o novel coronavirus, s una pandemia
global de enfermedad respiratoria aguda causada por este virus, que filogenéticamente esta
estrechamente relacionado con SARS-CoV” (2020, p-143). Dicha enfermedad afecta
principalmente el sistema respiratorio y puede provocar la muerte si no se cuenta con la

proteccién de una vacuna o no se implementan los protocolos sanitarios correspondientes.

30
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2.2.6 Reclutamiento.

Amo definié el reclutamiento como: “El proceso por el cual atraemos talento y
capital humano a nuestra organizacion” (2019, p.12). Es decir, es cuando se buscan
candidatos para que ocupen un puesto dentro de una organizacion.

2.2.7 Seleccion.

La seleccion del personal se define como: “Un proceso mediante el cual una empresa
0 una entidad que reemplaza al area de recursos humanos de una compafiia se encarga de
elegir a los empleados ideales para uno o varios puestos de trabajo” (Charry, 2020, p.26). Es
cuando se escogen a los mejores candidatos para que desarrollen un puesto especifico dentro
de una compaiiia.

2.2.8 Cuarta Revolucion Industrial.

La Cuarta Revolucion o también llamada la Industria 0.4 es: “la realizacion de la
transformacion digital del campo, que brinda toma de decisiones en tiempo real, productividad
mejorada, flexibilidad y agilidad” (IBM, s.f. parr. 1). IBM (s.f) también argument6 que la
Industria 0.4 ayuda a producir bienes de manera mas eficiente y productiva, por lo que los
fabricantes cuentan con mas flexibilidad para satisfacer mejor las demandas de los
consumidores.

2.2.9 Inteligencia Artificial.

El autor Amor (2019) sefial6 que la inteligencia artificial es la tecnologia de referencia de
la Cuarta Revolucion Industrial y que se entiende como la inteligencia de las maquinas y que el
objetivo de esta tecnologia es desarrollar una maquina inteligente que sea capaz de aprender, una
entidad racional y flexible que pueda percibir su entorno y realizar acciones que brinden las

mejores probabilidades de éxito cuando se realice una tarea.
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2.2.10 Teletrabajo.
El teletrabajo fue la modalidad de trabajo que se implementd por las empresas con la
llegada del covid19. Fue utilizada principalmente para evitar la propagacion del virus dentro
de las organizaciones. Camacho indico que:
El teletrabajo es la forma de trabajo que se realiza en una ubicacion alejada de una
oficina central o instalaciones de produccién, separando al trabajador del contacto
personal con colegas de trabajo que estén en esa oficina. Las nuevas tecnologias
de la informacion y la comunicacién hacen posible esta separacion facilitando la
comunicacion, lo que lo convierte en una realidad imparable para el escenario
laboral que impera y con lo cual la pandemia del COVID-19 se mantendra. (2021,
p. 131)
2.2.11 Empresa multinacional.
La autora Amuchastegui expuso que:
Las empresas multinacionales son «sociedades mercantiles, es decir, son entes
con personalidad juridica propia, constituidos en el marco de un ordenamiento
juridico determinado», «son entidades con animo de lucro, es decir, su funcion
principal es la de obtener beneficios econdmicos» y «sus actividades tienen lugar
en mas de un pais a través de las entidades diferentes vinculadas a un nucleo
central que las controla, a través de la propiedad o de cualquier forma de

organizacion». (2018, p.14)
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2.3 MARCO CONTEXTUAL
A continuacion, se expondran las bases histdricas que le abrieron paso al surgimiento de

las empresas multinacionales el mundo, luego en América Latina y, por Gltimo, en Costa Rica:

2.3.1 Surgimiento de las empresas multinacionales en mundo.
Las empresas multinacionales poseen un papel fundamental en la historia de la
humanidad, por lo que se debe explicar el surgimiento de ellas. EI Orden Mundial indicé que:

El origen de las empresas multinacionales se remonta siglos atras. Con el
progresivo crecimiento de los mercados gracias a la mejora del transporte,
nacieron corporaciones como las compafias de Indias britanica, neerlandesa o
sueca en torno al siglo XVII. Estas compafiias gestionaban los intercambios
comerciales entre las potencias coloniales europeas y sus territorios de ultramar.
Las multinacionales como se conocen hoy nacieron a finales del siglo XIX,
cuando muchas empresas abarataron costes externalizando sus operaciones en
paises con menos trabas econémicas, 0 con materias primas y mano de obra méas
baratas. Ahora existen todo tipo de multinacionales: desde fabricantes de
productos tecnoldgicos, alimentaciobn o ropa, hasta bancos y compafiias

informaticas o energéticas. (2021, parr.2)

2.3.2 Surgimiento de las empresas multinacionales en América Latina.

Las empresas multinacionales o transnacionales (ETN) siempre han poseido un papel
esencial en la economia de los paises de América Latina, ya que Saguier y Ghiotto expusieron
que:

Desde la década de los setenta, las ETN han tenido un grado creciente de

participaciéon en las economias latinoamericanas a partir de la adopcion de los


https://www.bbc.com/mundo/noticias-42370655#:~:text=La%20Compa%C3%B1%C3%ADa%20Holandesa%20de%20las,del%20holand%C3%A9s%20Vereenigde%20Oostindische%20Compagnie.
http://www.scielo.org.mx/pdf/etp/n36/n36a4.pdf
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paises de estrategias de insercion internacional que priorizaron la atraccion de
inversion extranjera directa en un marco de liberalizacion econdémica y
desregulacion de los mercados. Mas alld de su creciente participacion como
actores economicos de mercado, las ETN, en la actualidad, ejercen papeles que
tradicionalmente estaban asociados a la esfera publica de los Estados. (2017,
parr.17)

Es decir, los autores comentaron que las empresas multinacionales comenzaron a poseer
mas participacion en Latinoamérica cuando los paises decidieron liberar la economia y, como
consecuencia de eso, apostaron mas por atraer inversion extranjera. A su vez, Sanchez definié a
la inversidn extranjera directa como:

La inversion realizada por una empresa fuera de las fronteras nacionales de su
pais destinada a financiar las operaciones que busquen obtener una rentabilidad
duradera —no temporal-, alcanzando un grado significativo de influencia en sus
organos de direccion. La IED puede ser realizada por personas y entidades

empresariales y comprende el capital social, utilidades reinvertidas y préstamos
intraempresariales. (2021, p.265)

Saguier y Ghiotto (2017) también mencionaron que el desarrollo de un orden neoliberal
en la década de los noventa no solamente estuvo relacionado con la liberalizacion y
desregulacién econdémica para poder fusionar las economias nacionales al comercio, tecnologia y
flujos globales de inversion, sino también se debi6 a un papel muy importante que adquirieron
las empresas multinacionales como actores “politicos” para la regulacion y gestion
socioecondémicos a nivel nacional e internacional. Lo que quisieron dar a entender los

investigadores fue que las empresas multinacionales habian dejado de ser solo entidades
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internacionales que se establecian, ya que se habian convertido en entidades que tenian voz y
voto en las decisiones vinculadas con el contexto socioecondémico y que, por lo tanto, eran
participantes en los procesos de regulacion de la economia de los paises.

Con el pasar de los afios las empresas transnacionales fueron tomando cada vez mas
relevancia en los paises de la region y estos fueron creciendo econdomicamente gracias a la
decision de recibir inversion extranjera y la liberalizacion economica.

2.3.1 Surgimiento de las compariias multinacionales en Costa Rica.

A lo largo de los afios Costa Rica se ha convertido en un pais cada dia mas atractivo
para las compafias multinacionales de servicios debido a su region geografica, condiciones
politicas, preparacion académica, el buen nivel de inglés de los habitantes, entre otros. A su
vez, estas han brindado muchas oportunidades de trabajo y han contribuido a mejorar la
economia y desarrollo del pais, pero este crecimiento no surgié de la noche a la mafiana.
Monge (2017) explico que en los ultimos 30 afios el pais pasé de tener una economia que se
basaba, en su mayoria, en actividades productivas tradicionales a una basada en industrias y
servicios de media y alta tecnologia. Es decir, Monge (2017) sefialé que desde principios de
los afios 80 Costa Rica pasé de apostar por la industria agricola, textileria y productos
primarios a una industria con mas valor agregado que le permitiera el crecimiento de la
economia. Por otra parte, Barria comentd que:

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 y tecnologia avanzada, aprovechando el talento de una

poblacién educada y bilingte. (2019, parr. 2)
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Segun Monge (2017) la decision de la empresa Intel de abrir una planta de
ensamblaje y microprocesadores, a finales de los afios 90 en el pais, fue un punto de
inflexion. Monge postulé que:

Esa decision no solo llevo a crear empleos directos de mas altas calificaciones y
remuneraciones que el promedio del sector industrial del pais hasta ese momento,
sino que provocO un efecto de demostracion que llevéd al establecimiento de
muchas otras empresas en los sectores de software, artefactos médicos, servicios
de back-office y otras. Esto situd al pais en una nueva trayectoria, mas sélida y
sostenible de crecimiento. (2017, p. 9)

Monge (2017) menciond que dicho acontecimiento historico sirvido como sefial a otras
empresas sobre la viabilidad de establecer operaciones con tecnologias mas sofisticadas en un
mercado pequefio y abierto como el que se daba en Costa Rica, especialmente para las
compafiias que buscaban eficiencia con requisitos medianos y altos de competencia de la mano
de obra.

El autor Monge (2017) quiso dar a entender que las operaciones de Intel en el afio 1998
sirvieron para mostrarle a otras compafias extranjeras que el pais tenia las condiciones para
albergar operaciones y gracias a eso Costa Rica comenzd a tener mas apertura comercial. El
inicio de la inversion extranjera marcé un antes y un después en la economia, ya que no solo
generaron empleos, sino también trajeron innovacion, tecnologia, infraestructura y practicas
administrativas.

Luego de dicho acontecimiento Costa Rica no ha dejado de albergar a compafiias
multinacionales y lo mas destacable de esto es que provoca que mas empresas decidan invertir e

instalar operaciones en el pais. Barria indico que:
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Costa Rica lleva décadas ampliando su apertura comercial (ha firmado cerca de
50 acuerdos de libre comercio), invierte el 8% del PIB en educacion y, como no
gasta recursos en Fuerzas Armadas, tiene mas dinero para invertir en
investigacion y desarrollo. (2019, parr.30)

Segun La Coalicion Costarricense de Iniciativas de Desarrollo (CINDE): “En 2020, las
empresas multinacionales generaron un total de 19.806 nuevos empleos, es decir, 18,4% mas que
el afio anterior. La ganancia neta de empleos fue de 14.709 puestos, que representaron 45% mas
que en 2019” (2020). Es decir, aun en pandemia, cuando el pais enfrentaba una fuerte crisis
economica por los cierres temporales y las restricciones del gobierno, las compafiias
multinacionales decidieron contratar mas personal que otros afios, lo cual ayud6 a que muchas
personas, principalmente jovenes, comenzaran a trabajar en la modalidad de teletrabajo. Las
empresas comenzaron a ver viabilidad de implementar dicha modalidad y han logrado adaptar
sus procesos y perfiles de trabajo para quienes busquen aplicar a un puesto en tiempos de
pandemia. Un ejemplo de empresa transnacional que ha generado mucho empleo desde el inicio
de la pandemia ha sido la empresa Amazon, considerada una de las mas grandes a nivel mundial.
El Ministerio de la Presidencia publicé que:

El caso de Amazon en Costa Rica se destaca en su crecimiento e innovacion. La
empresa hoy alcanza mas de 9.500 puestos en el pais. Su centro de servicios
virtual donde laboran 1050 personas funciona bajo modalidad de teletrabajo. Este
mecanismo permite que 53% de dichos puestos estén en zonas fuera de la GAM y
a su vez, el 50% de total de los mismos son ocupados por mujeres. (2019, parr.10)
Gracias a la informacién anterior se puede concluir que desde hace muchos afios Costa

Rica se ha venido posicionando como uno de los paises con mas sedes de operaciones de muchas
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empresas multinacionales en la zona, ya que representa un punto estratégico, principalmente para
la region de América, lo cual genera mucho desarrollo y una buena reputacién dentro de la

competencia regional y a nivel mundial.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE
Este trabajo de investigacion se oriento a identificar las habilidades blandas mas buscadas
por 5 empresas multinacionales del sector de servicios en el primer semestre del 2021 y para esto
se escogio implementar el enfoque cualitativo para el andlisis la informacién y recoleccion de
datos. Hernadndez y Mendoza mencionaron que:
En la ruta cualitativa la realidad se define a través de las interpretaciones de los
participantes y del investigador respecto de sus propias realidades. De este modo,
convergen varios puntos de vista, por lo menos los de los participantes, los del
investigador y los que se producen mediante la interaccion de todos los actores.
Ademas, son realidades que van modificandose conforme transcurre el estudio y

son las fuentes de los datos. (2018, p.9)

Figura 3
Proceso cualitativo

Fase 1 Fase 2 Fase 3a
Inmersién en el
-
Idea Planteamiento campo
del problema
Fase 3b
Inmersién en el
Fase 9 Campo Fase 4
Elaboracion del Concepcién del
reporte de disefio o abordaje
resultados ™ Literatura existente . principal del
(marco de referencia) estudic
Definicion de la
Interpretacion de Andlisls de los Recoleccién muestra inicial del
resultados datos de los datos estudio y acceso a
esta
Fase 8 Fase 7 Fase & Fase 5

Fuente: Obtenido de Hernandez y Sampieri (2018), del libro Metodologia de la investigacion: Las rutas cuantitativa,

cualitativa y mixta.
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Para Sanchez y Murillo: “Las técnicas cualitativas se orientan hacia la entrevista abierta
que permite al entrevistado responder de acuerdo con su experiencia personal en sus propias
palabras” (2021, p.163). Es por ello, que para la recoleccion de datos de este proyecto se decidid
realizar cinco entrevistas a cinco personas involucradas en los procesos de Reclutamiento y
Seleccion, ya sean personas que trabajan en el departamento de Gestion de Talento Humano o
gerentes de una empresa multinacional del sector de servicios, ya que son los colaboradores
calificados y con experiencia en el area para brindar una mejor explicacion del fenémeno en
estudio. Las preguntas de las entrevistas fueron previamente elaboradas y revisadas, sin
embargo, para las entrevistas se opté por implementar una entrevista semiestructurada, es decir,
se contd con una preparacion de las preguntas que seguia el tema central en estudio, sin embargo,
el entrevistador contd con flexibilidad y libertad para manejar las preguntas y dirigir la
entrevista, de manera que los participantes pudieron brindar su opinién clara y sin restricciones
acerca del fenémeno y se pudo discutir libremente sobre los diferentes puntos de vista tanto del
entrevistador como del entrevistado: “Las entrevistas semiestructuradas se basan en una guia de
asuntos o preguntas y el entrevistador tiene la libertad de introducir preguntas adicionales para
precisar conceptos u obtener mayor informacion” (Hernandez y Mendoza, 2018, p.449).

Los cinco entrevistados trabajan para empresas diferentes, las cuales se mencionaran a

continuacion: IBM, Amazon, Bayer, RICOH y DXC Technology.

3.2 ALCANCE

El alcance que se definié para el presente trabajo fue el exploratorio, ya que el tema
estudiado ha cambiado su direccion e importancia en Costa Rica con la llegada de la pandemia
del covid19, por lo que se estudié a un fenomeno que ha tenido una transformacion que surgio

hace relativamente poco tiempo gracias a una emergencia sanitaria mundial que se presenté a
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finales del 2019. Los estudios exploratorios son puestos en practica cuando el objetivo es
estudiar problemas y fendmenos nuevos, desconocidos o poco estudiados (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Se puede decir que con este tipo de alcance se establecen las bases del fenébmeno y se
brindan los primeros datos que se pueden utilizar para futuros trabajos:

Los estudios exploratorios generalmente no constituyen un fin en si mismos, sino
que determinan tendencias, identifican areas, ambientes, contextos y situaciones
de estudio, relaciones potenciales entre variables; o establecen el tono y direccién
de investigaciones posteriores mas elaboradas y rigurosas. (Hernandez y
Mendoza, 2018, p.107).

Las habilidades blandas mas buscadas por las empresas multinacionales de servicios
luego de la llegada de la pandemia en Costa Rica result6 ser un tema novedoso, debido a que fue
un fendmeno que surgid con la aparicion de la amenaza del coronavirus , por ende, no existia
tanta informacion sobre esta problematica y , ademas, los temas referentes al campo laboral se
fueron transformando dia con dia, por lo que el alcance exploratorio resultd ser la opcion mas
viable para establecer el camino a tomar para lograr un buen analisis sobre el problema de

estudio.

3.3 DISENO

El presente trabajo debid elegir un disefio que se relacionara con el enfoque cualitativo,
por lo que se establecio el disefio Investigacion-Accion como método de andlisis para
implementar.

Guevara, Verdesoto y Castro explican que el disefio Investigacion-Accion:
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Constituye una opcién metodoldgica de mucha riqueza, permite la expansion del
conocimiento y genera respuestas concretas a problematicas que se plantean los
investigadores y coinvestigadores cuando deciden abordar una interrogante,
tematica de interés o situacion problematica y desean aportar alguna alternativa de

cambio o transformacion. (2020, p.168)

Figura 4

Disefios basicos de la investigacion-accion

Investigacién-accion

— -""f-‘-hh_"" —
- i
Practico Participative

« Estudia practicas locales (del grupo o comunidad)
+ Invelucra indagacién individual o en grupo « Estudia temas sociales que constrifien las vidas de
+ Se centra en el desarrollo y aprendizaje de los las personas de un grupo o comunidad

participantes « Resalta la colaboracidn equitativa de todo el
« Implementa un plan de accién (para resolver el pro- grupo o comunidad

blema, introducir la mejora o generar el cambio) « Se enfoca en cambios para mejorar el nivel de vida
« Elliderazgo lo ejercen conjuntamerte el y desarrollo humana de los individuos

investigador y uno o varios miembros del grupo « Emancipa a los participantes y al investigador

o comunidad

Fuente: Obtenido de Herndndez y Sampieri (2018), del libro Metodologia de la investigacion: Las rutas cuantitativa,

cualitativa y mixta.

Es decir, este tipo de disefio busca estudiar a fondo una problematica social que afecta a
una poblacién especifica y que necesita de una solucion, para luego brindar respuestas para que
estas a su vez puedan servir para la toma de decisiones para el grupo de personas de interés: “Su
precepto basico es que debe conducir a cambiar y por lo tanto este cambio debe incorporarse en
el propio proceso de investigacion. Se indaga al mismo tiempo que se interviene” (Hernandez y
Mendoza, 2018, p.552). En el caso de esta investigacion nuestra problematica son las habilidades
blandas mas buscadas por cinco empresas multinacionales tiempos de pandemia en Costa Rica,
lo cual impacta a muchas personas que aplican para obtener un puesto de trabajo en alguna de las

cinco empresas en estudio. Las recomendaciones y conclusiones de este proyecto serviran para
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que aquellas personas afectadas obtengan mas conocimiento para poder tomar decisiones
importantes. También, dichas reflexiones serviran para generar consciencia y lograran un mejor
conocimiento por parte de la poblacion.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

Las unidades de analisis fueron explicadas por Hernandez y Mendoza como: “Segmentos
de los datos narrativos para ir generando o descubriendo categorias que describan los conceptos
de interés y sus vinculos, los cuales conforman el planteamiento del problema y permiten
entender el fendmeno bajo andlisis” (2018, p.472).

En el presente trabajo las unidades de analisis correspondieron a colaboradores de
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica que han trabajado en tiempos de
pandemia, principalmente en el | semestre del 2021, en el departamento de Gestion de Talento
Humano o son managers de un departamento o equipo de las empresas de Amazon, IBM,
RICOH, Bayer y DXC Technology. Dichas personas fueron las encargadas de proporcionar los
datos que se requerian para poder estudiar el fenémeno de las habilidades blandas.

3.4.1 Poblacion.

La poblacion se deriva de las unidades de estudio: “Es el conjunto total de elementos de
interés” (Robles, 2019, p.245). Mencionado esto y teniendo claro su definicion, se llegd a la
decision de que se iba a escoger una poblacién de cinco personas, una por cada empresa
multinacional del sector de servicios elegida, ya que es un numero que permite recoger bastante
informacién y enfocarse en cinco de las empresas trasnacionales mas reconocidas en el pais.

3.4.2 Tipo de muestra.

De acuerdo con Robles una muestra se puede explicar como: “Un subconjunto de la

poblacién” (2019, p.245). Para este trabajo se escogio una muestra cualitativa de cinco personas,
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las cuales se dividen en dos mujeres y tres hombres que cuentan con un afio 0 mas de experiencia
y que se encuentran en un rango entre los 20 y 35 afios, que trabajan en las siguientes empresas
transnacionales del sector de servicios en Costa Rica: IBM, Amazon, Bayer, RICOH y DXC
Technology. Dichas personas son expertas en el area de estudio, ya que trabajan en el
departamento de Gestion de Talento Humano o son gerentes, que, a su vez, estan involucrados en

los procesos de Reclutamiento y Seleccidn en tiempos de pandemia.

3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion.

Tabla 1
Criterios de inclusion y de exclusion

Colaboradores de empresas Colaboradores de empresas que no
multinacionales del sector de servicios. pertenecen a una empresa multinacional

del sector de servicios.

Colaboradores de empresas Colaboradores de empresas
multinacionales del sector de servicios multinacionales del sector de servicios con
entre los 20 y 35 afios. menos de 20 0 més de 35 afios.

Fuente: Elaboracion propia.

3.4.4 Consideraciones éticas.

Para elaborar una investigacion es importante que se maneje la informacion de la mejor
manera y que se cumplan las consideraciones éticas para que exista transparencia y justicia.
Siempre se deben establecer las condiciones y cémo se va a controlar la informacién que se
proporcione durante el proceso desde un principio para que no existan malinterpretaciones ni
malentendidos entre ambas partes:

Es esencial incluir principios éticos fundamentales en el disefio y la puesta en

practica de las investigaciones en que participan seres humanos. Se considera que
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los principios de la investigacion ética son universales y trascienden los limites
geograficos, culturales, economicos, legales y politicos. (Alvarez, 2018, p.5)

Con esta investigacion lo que se busco fue trabajar de manera transparente, por lo que los
datos personales y de las empresas proporcionados por los entrevistados no se divulgaron sin
autorizacion. Sus opiniones y comentarios solo se usaron para fines educativos, ya que fueron
parte de este proyecto. Esto se dejo claro y queddé plasmado en las grabaciones de la
entrevistadas por medio de la plataforma Zoom, la cual fue utilizada como medio de
comunicacion entre las partes. A cada participante se le explico los objetivos de estudio y que se
dejo saber que se podian retirar en cualquier momento durante el proceso.

35 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Debido a que esta investigacion tuvo un enfoque cualitativo el instrumento de recoleccién
de informacion también debid ser cualitativo, por lo que se implementd el instrumento de la
entrevista, el cual brind6 los datos de cada persona entrevistada que se necesitaban para realizar
el estudio de la problemaética para luego dar el respectivo analisis y presentacion de resultados.
La entrevista, la cual es una de las herramientas mas utilizadas para la recopilacion de datos en la
metodologia cualitativa, permite obtener datos de los sujetos de estudio mediante la interaccion
oral con el entrevistador (Troncoso & Amaya, 2017, p.330). En este caso, para la realizacion de
este proyecto, se utilizé la herramienta tecnoldgica Zoom para las entrevistas, ya que fue la
medida sanitaria que se tomo para evitar la propagacion del covid19 entre el investigador vy el
entrevistado.

En la seccion de Anexos de este proyecto se presentaran las transcripciones de las cinco

entrevistas que se ejecutaron como parte del proceso.
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36 VARIABLES O CATEGORIAS

Las variables que se utilizaron para el desarrollo de esta investigacion fueron las
habilidades blandas, ya que es lo que se quiere analizar y lo que varia con respecto a las unidades
de estudio. Ademas, estan relacionadas con los objetivos especificos y responden a ellos.
Afadido a esto, se utilizaran categorias de analisis en la presentacion de resultados para medir
dichas variables, las cuales se explican como: “Conceptualizaciones analiticas desarrolladas por
el investigador para organizar los resultados o descubrimientos relacionados con un fenémeno o

experiencia humana que esta bajo investigacion” (Hernandez & Mendoza, 2018, p. 474).

Tabla 2
Cuadro de operacionalizacion de las variables

Analizar las Habilidades Vallejo afirma que las Las habilidades
habilidades blandas blandas habilidades blandas: blandas son
mas buscadas en Son aquellos atributos caracteristicas propias
tiempos de pandemia 0 caracteristicas de una que desarrolla cada
or 5 empresas ersona que le permiten
P P P q P persona que les
multinacionales del interactuar con otras de . .
. ) permite relacionarse y
sector de servicios en manera efectiva, lo que )
. . comunicarse
Costa Rica con el fin generalmente se enfoca
de dar a conocer su al trabajo, o ciertos correctamente con los
relevancia en un aspectos de éste, 0 demas principalmente
proceso de incluso a la vida diaria” en el ambito laboral.
reclutamiento. (2019, p.18).
Explicar la Habilidades Vallejo afirma que las Las habilidades
importancia de las blandas habilidades blandas: blandas son
habilidades blandas “Son aquellos atributos caracteristicas propias
mas buscadas como 0 caracteristicas de una que desarrolla cada
factores persona que le permiten
persona que les
diferenciadores entre interactuar con otras de . .
) ) permite relacionarse y
candidatos de manera efectiva, lo que

comunicarse
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trabajo, en 5 generalmente se enfoca correctamente con los
empresas al trabajo, o ciertos demas principalmente
multinacionales del aspectos de éste, 0 en el ambito laboral.
sector servicios en incluso a la vida diaria”
Costa Rica, para (2019, p.18).

concientizar a la
poblacién sobre las
ventajas de

desarrollarlas.

Definir desde el Habilidades Vallejo afirma que las Las habilidades
punto de vista blandas habilidades blandas: blandas son
conceptual de las 5 “Son aquellos atributos caracteristicas propias
empresas de 0 caracteristicas de una que desarrolla cada
servicios de Costa persona que le permiten
persona que les
Rica las habilidades interactuar con otras de . .
; ) permite relacionarse y
blandas mas manera efectiva, lo que )
comunicarse
buscadas a la hora de generalmente se enfoca
competir en el al trabajo, o ciertos correctamente con los
mercado laboral, con aspectos de éste, 0 demas principalmente
el propdsito de incluso a la vida diaria” en el ambito laboral.
brindar una mejor (2019, p.18).

comprension tedrica.

Fuente: Elaboracion propia.

3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

Hernandez y Mendoza explicaron que:

Los propdsitos centrales del analisis cualitativo son: 1) explorar los datos; 2)
imponerles una estructura (organizandolos en unidades y categorias); 3) describir
las experiencias de los participantes segun su Optica, lenguaje y expresiones; 4)
descubrir los conceptos, categorias, temas y patrones presentes en los datos, asi

como sus vinculos, a fin de otorgarles sentido, interpretarlos y explicarlos en
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funcion del planteamiento del problema; 5) comprender en profundidad el
contexto que rodea a los datos; 6) reconstruir hechos e historias; 7) vincular los
resultados con el conocimiento disponible; y 8) generar una teoria fundamentada
en los datos. (2018, p.465)

De acuerdo con la informacién anterior los datos cualitativos de esta investigacion se

analizaron de la siguiente manera:

A

B.

Se elaboraron las preguntas que iban a ser aplicadas a los cinco entrevistados.

Se ejecutaron las entrevistas virtuales y se recolectaron y guardaron los datos mediante
una grabacion por la plataforma Zoom. También se tomaron fotografias para evidenciar
la actividad.

Los datos recolectados se organizaron y registraron de acuerdo con cada pregunta y cada
entrevistado (unidades de analisis).

Se realiz6 una transcripcién de la informacidn que se obtuvo de las grabaciones, es decir
se textualizaron las opiniones brindadas verbalmente por los entrevistados.

Los resultados se analizaron, interpretaron y se complementaron con la teoria consultada
para poder brindar una mejor y mas clara comprensién de la problematica.

Se compararon los datos brindados por los cinco entrevistados para poder hacer un
analisis general partiendo del andlisis especifico, para luego brindar las conclusiones y

recomendaciones del estudio.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 GENERALIDADES DE LOS RESULTADOS DE LA ENTREVISTA

Para la exposicion de los resultados se utilizaron las respuestas completas o extractos de
ellas de los cinco representantes de las diferentes empresas multinacionales que fueron
entrevistados. Los cinco participantes respondieron ampliamente a siete preguntas previamente
revisadas por la tutora, las cuales se ejecutaron con el instrumento de recoleccion de datos
Ilamado entrevista semi estructurada. Ademas, es importante mencionar que la informacion
obtenida fue grabada y transcrita para que se contara el material necesario a mano y se pudieran
mostrar los resultados de la mejor manera.

4.1.1 Resultados de la entrevista de acuerdo con los objetivos especificos.

Los resultados se mostraran siguiendo el orden de los objetivos especificos, es decir, se
colocaréan de bajo de cada objetivo especifico las preguntas que contestan a cada uno de ellos.

1. Analizar las habilidades blandas méas buscadas en tiempos de pandemia por 5

empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica con el fin de dar a

conocer su relevancia en un proceso de reclutamiento.

Tabla 3
Resultados de la Entrevista, pregunta 1

-Si, si completamente, son

,Cree ue es . . .
¢ g Relevancia de  las Francesco Protti- necesarias. Me parece que
importante el - (o ea
P habilidades blandas en Gerente del es pues la manera mas facil
desarrollo de . ,
los puestos de trabajo. departamento  de de conectar con los demas,
habilidades blandas en .
Concierge con otra gente, entablar

los puestos de trabajo? .
Amazon conversaciones sanas,



¢St onoy por que?

Pregunta 1
¢Cree que es
importante el
desarrollo de

habilidades blandas en
los puestos de trabajo?

¢Sionoy por qué?

Pregunta 1

Categoria de Analisis

Relevancia de las
habilidades blandas en

los puestos de trabajo.

Categoria de Analisis

Entrevistado y

empresa
Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de

Reclutamiento
IBM

Entrevistado y

empresa

50

entablar ciertos vinculos,
crear inclusive lo que es la
confianza, entonces este

buen trato aporta
muchisimo a eso, creo que
deberia ser parte de la
cultura no sélo laboral sino
también personal-

Respuesta

-La verdad yo creo que si,
de fijo,
habilidades

todas esas habilidades que

porque las
blandas son

uno puede aplicar en
cualquier tipo de posicion,
entonces en  momentos
donde uno quiere como
cambiar de carrera o de
empresa son habilidades
gue de fijo le van a venir a
ayudar un monton, a
mejorar el curriculum, a
mejorar lo que es la
interaccion con un

reclutador, por ejemplo,

entonces Si-

Respuesta



¢Cree que es
importante el
desarrollo de

habilidades blandas en
los puestos de trabajo?

¢Sionoy por qué?

Pregunta 1
¢Cree que es
importante el
desarrollo de

habilidades blandas en
los puestos de trabajo?

¢St onoy por qué?

Relevancia de las
habilidades blandas en

los puestos de trabajo.

Categoria de Analisis

Relevancia de las
habilidades blandas en

los puestos de trabajo.

Hernan Monge-
Reclutador ~ Senior
Técnico Profesional
DXC Technology

Entrevistado y

empresa

Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adquisicion de
Talento

Bayer

51

-Si, totalmente, las
personas no solo deben
tener conocimientos, deben
saber como relacionarse
con las personas, clientes,
tener la habilidad de ser
empaticos y comunicar
efectivamente sus ideas e
iniciativas. Muchas veces
una persona no es exitosa
en las empresas
transnacionales, porque no
ha desarrollado
networking, 0o no ha
conectado con las personas,
si esta persona es un
candidato a un puesto
interno  tendra prioridad
aquella persona que no solo
trabaje bien, sino que ha
desarrollado buenas

habilidades sociales-

Respuesta

-Bueno, la respuesta es
claramente si, yo pienso
gue las habilidades blandas
lo son todo y saliéndome
como un poco del contexto
de empleo es ,como, para la
vida son necesarias si uno
quiere tener una calidad de

vida buena, decente, uno



Pregunta 1
¢Cree que es
importante el
desarrollo de

habilidades blandas en
los puestos de trabajo?

¢Sionoy por que?

Categoria de Analisis

Relevancia de las
habilidades blandas en

los puestos de trabajo.

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzalez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH

52

necesita desarrollar
habilidades blandas; el
mundo es un lugar dificil a
veces y pues volviendo al
contexto de trabajo uno
invierte que 8 horas diarias,
12 horas diarias a veces
trabajando, luego invierte
otras 8 durmiendo,
entonces basicamente uno
pasa la mayor parte de su
tiempo de su vida
trabajando y ,es decir, una
enfrenta situaciones
dificiles todos los dias,
tiene que trabajar con las
demés personas, asimilar
personalidades y pues las
habilidades blandas se
convierten en ,voy a decirlo
asi como en, una Biblia que
le ayuda a uno a saber qué
hacer que estd correcto o

como salir adelante-

Respuesta

-Si claro, por supuesto, las
habilidades blandas ahora
post pandemia son un tema
critico ,creo que mas que
todo eso que tiene que ver
con poder adaptarse a la

nueva realidad verdad,



Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 4

Resultados de la Entrevista, pregunta 4

53

entonces es como sacar esa

empatia, como esa
administracion del tiempo
diferente, poder trabajar de
manera remota, que aunque
en Costa Rica era algo que
ya ocurria antes de la
pandemia, considero que
hace un cambio, porque
muchas empresas no lo
hacian y han tenido que
adaptarse y es una forma
hasta ,vamos a ver, de

comprometerse diferente-

¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y
Seleccién por  su

empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covid19,
principalmente en el
primer semestre del
20217?

Pregunta 4

Busqueda de Francesco Protti-

habilidades blandas en Gerente del
los procesos de departamento  de
reclutamiento. Concierge

Amazon

Categoria de Entrevistado y

Empatia

Escucha activa
Honestidad

S

Comunicacion
asertiva
5. Inteligencia

Emocional

Respuesta



¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y

Seleccion por su
empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covid19,

principalmente en el

primer semestre del
20212
Pregunta 4

¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y

Seleccién por  su
empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covid19,
principalmente en el
primer semestre del

202172

Pregunta 4

Analisis

Busqueda de
habilidades blandas en
los procesos de

reclutamiento.

Categoria de

Anaélisis

Busqueda de
habilidades blandas en
los procesos de

reclutamiento.

Categoria de

Analisis

empresa
Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de

Reclutamiento
IBM

Entrevistado y

empresa
Hernan Monge-
Reclutador Senior
Técnico
Profesional
DXC Technology

Entrevistado y

empresa

54

Gestion del tiempo
Manejo del estrés
Adaptacion a  los
cambios

Habilidades

tecnolégicas

Respuesta

Comunicacion asertiva

Manejo y
establecimiento de
prioridades

Resolucion de conflictos
Proactividad
Independencia con
responsabilidad
Conciencia y
priorizacion de las metas
de la empresa alineadas

con las propias

Respuesta



habilidades
blandas son las mas

¢Cuales

buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y

Seleccion por su
empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covidl9,

principalmente en el

primer semestre del
20212

Pregunta 4
¢Cuales habilidades

blandas son las mas

buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y

Seleccidn por su
empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covid19,
principalmente en el
primer semestre del

202172

Fuente: Elaboracién propia.

Busqueda de
habilidades blandas en
los procesos de

reclutamiento.

Categoria de

Analisis

Busqueda de
habilidades blandas en
los procesos de

reclutamiento.

Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adgquisicion de
Talento

Bayer

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzélez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH

55

Trabajo en equipo
Capacidad analitica
Resolucion de
conflictos
Comunicacion
asertiva

Responsabilidad

Respuesta

Habilidades
tecnolégicas
Comunicacion
asertiva
Empatia

Liderazgo



Tabla 5

Resultados de la Entrevista, pregunta 5

En su opinion, ¢cuales
de esas habilidades
blandas anteriormente
mencionadas hacen
falta de desarrollar aun
mas por parte de los
candidatos que aplican

a su empresa?

Pregunta 5

En su opinion, ¢cuales

de esas habilidades

Carencia de habilidades Francesco  Protti-

blandas por parte de los = Gerente
candidatos. departamento
Concierge

Amazon

del

de

Categoria de Andlisis =~ Entrevistado y

empresa

Carencia de habilidades Nicole Estrada-

blandas por parte de los Especialista

en

56

-Creo que la de Ila
inteligencia emocional, lo
he notado mucho a la hora
de contratar candidatos que
afecta bastante
especialmente cuando se
trata de lidiar con
interacciones dificiles, que
creo eso es algo que
muchos no saben
desarrollar o no han
desarrollado, y que a la
hora de tener algun tipo de
interaccion si  ya te
contradije  de  alguna
manera ,inclusive
respetuosa, igual eso te va a
hacer sentir como si te
estuviera atacando y ya hay
una respuesta como
defensiva, tal vez inclusive
un poco mas agresiva hacia
uno, y si creo que eso lo he
visto mucho a lo largo de
mi carrera en Amazon-

Respuesta

-Yo diria que esta parte de
saber manejar bien las

computadoras; mucha gente



blandas anteriormente candidatos.

mencionadas hacen
falta de desarrollar adn
mas por parte de los
candidatos que aplican

a su empresa?

Pregunta 5

En su opinion, ¢cuales
de esas habilidades
blandas anteriormente
mencionadas hacen
falta de desarrollar adn
mas por parte de los
candidatos que aplican

a su empresa?

Categoria de Analisis

Carencia de habilidades
blandas por parte de los
candidatos.

Seleccion de
Reclutamiento
IBM

Entrevistado y

empresa

Hernan Monge-
Reclutador  Senior
Técnico Profesional
DXC Technology

57

no se da cuenta de lo que
involucra trabajar desde
una computadora, porque
no es sélo saber abrir y
cerrar Google ,verdad, sino
saber manejar muchos
sistemas, manejar varias
pantallas, saber hacer como
toda la parte tecnoldgica;
tal vez como lo que viene
siendo el saber adaptarse
también, podria decir que
es una, porque mucha de la
gente que aplica busca
posiciones remotas, pero
hay gente que toda su vida
ha tenido trabajos
presenciales y trabajos
como donde no utilizaba

muchas computadoras-

Respuesta

-Independencia con
responsabilidad, ya que
cuando un candidato va a
entrevista debe demostrar
que sabe que si la empresa
esta bien uno mismo estara
bien, que las metas de la
empresa deben ser parte de
las prioridades en las
cuales yo debo

desenvolverme y demostrar



Pregunta 5

En su opinion, ¢cuales
habilidades

blandas anteriormente

de esas
mencionadas hacen
falta de desarrollar adn
mas por parte de los
candidatos que aplican

a su empresa?

Pregunta 5

En su opinidn, ¢cuales
habilidades

blandas anteriormente

de esas
mencionadas hacen
falta de desarrollar aun
mas por parte de los
candidatos que aplican

a su empresa?

Categoria de Analisis

Carencia de habilidades
blandas por parte de los
candidatos.

Categoria de Analisis

Carencia de habilidades
blandas por parte de los

candidatos.

Entrevistado y

empresa

Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adquisicion de
Talento

Bayer

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzalez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH

58

gue estoy haciendo para
que la empresa las logre-

Respuesta

-Yo considero que, a la
gente, tal vez en general, no
solo la gente que aplica a
Bayer, le falta es como esa
capacidad de ser
autodidactas y de investigar
y de querer ir mas allad y no
querer conformarse con un
no... yo diria, a la gente le
hace  muchisima falta
aprender a comunicarse, 0
sea aprender a comunicar
ideas, aprender a venderse,
eso lo pondria como en el
lugar nimero uno de lo que
le hace falta como tal vez al

talento mas joven-

Respuesta

-Todas, todas... no te
puedo decir una u otra, la
verdad que todas, tal vez la
parte tecnol6gica eh la
ido

actualizando un poco mas,

gente se ha

me he dado cuenta, pero si
las otras son cosas que yo

no siento que sea una que



59

uno pueda decir “ya estoy
bien” y “ya no tengo nada
mas que aprender de esa”,
ni nada mas que yo pueda
hacer para mejorarla, no no,
yo siento que eso es un
constante cambio, las cosas
tecnoldgicas avanzan cada
dia a dia y surgen nuevas 0
las actualizan; la empatia es
algo que wuno aprende
siempre, no puedo decir
gue Yyo soy totalmente
empatico, o el liderazgo
también es algo de lo que
se aprende todos los dias y
la comunicacion también,
es algo que se tiene que
trabajar siempre-

Fuente: Elaboracion propia.

2. Explicar la importancia de las habilidades blandas mas buscadas como factores
diferenciadores entre candidatos de trabajo, en 5 empresas multinacionales del sector
servicios en Costa Rica, para concientizar a la poblacién sobre las ventajas de
desarrollarlas.



Tabla 6

Resultados de la Entrevista, pregunta 2

¢Siente que el tema de
habilidades

tomo6 alin mas fuerza en

blandas
los procesos de
Reclutamiento y
Seleccion en el primer
semestre del 2021, con
la llegada de Ia
pandemia? ¢Si 0 no y

por qué?

Pregunta 2

Importancia de  las
habilidades blandas con
la llegada de Ia

pandemia.

Categoria de Analisis

Protti-
del

departamento  de

Francesco

Gerente

Concierge

Amazon

Entrevistado y

empresa

60

-El tema como tal siempre
ha estado, al menos en lo
que es Amazon esto es
parte de su cultura entonces
desde que yo entré hace 8
afios a Amazon, entonces si
te puedo decir que quizas lo
que pasdé en ese primer
semestre fue que se reforzo
mas precisamente por la
situacion que fue pues
delicada, mucha gente
estaba ansiosa, nerviosa y
estresada de lo que estaba
pasando en el pais, de
perder su trabajo, de ver
qué oportunidades iban a
salir, todo el mundo estaba
como en un limbo por asi
decirlo y si puedo decir que
en ese primer semestre tal
vez si se fortalecio esa
filosofia precisamente para
tranquilizar a la gente-

Respuesta



¢Siente que el tema de
habilidades

tomd alin mas fuerza en

blandas
los procesos de
Reclutamiento y
Seleccion en el primer
semestre del 2021, con
la llegada de la
pandemia? ¢Si 0 no y

por qué?

Pregunta 2

¢Siente que el tema de
habilidades

tom6 auin mas fuerza en

blandas
los procesos de
Reclutamiento y
Seleccion en el primer
semestre del 2021, con
la llegada de Ia
pandemia? ¢Si 0 no y

por qué?

Importancia de  las
habilidades blandas con
la llegada de Ila

pandemia.

Categoria de Analisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
la llegada de Ia

pandemia.

Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de
Reclutamiento

IBM

Entrevistado y

empresa
Hernan Monge-
Reclutador Senior
Técnico Profesional

DXC Technology

61

-Yo diria que si, que si
agarraron bastante fuerza,
yo siento que tomd mucha
fuerza toda esa parte como
de gestion del tiempo, la
inteligencia ya  como
emocional, de saber
controlar el estrés y todo
€so0, esta

porque  uno

completamente solo
trabajando sin supervision y
asi, entonces de fijo es algo
gue uno ahora toma mucho
mas en cuenta a la hora de
buscar como personal o a la
hora de cambiar de

empresa, saber  cOmo
manejar todas esas cosas
por si mismo-

Respuesta

-Creo que no, ahorita

estamos viviendo un
fendmeno sumamente
importante 'y es la

amplitud de los puestos
técnicos a  reclutar,
estamos buscando
unicornios, personas que
seran Project Managers,
pero que sepan de Cloud

y de seguridad



Pregunta 2

¢Siente que el tema de
habilidades

tom6 alin mas fuerza en

blandas
los procesos de
Reclutamiento y
Seleccion en el primer
semestre del 2021, con
la llegada de |la
pandemia? ¢(Si 0 no y

por qué?

Categoria de Andlisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
la llegada de |Ila

pandemia.

Entrevistado y

empresa
Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adquisicion de
Talento
Bayer

62

cibernética y que a la vez
sean  ingenieros  en

sistemas, este nivel de

especializacion en
puestos técnicos
requeridos  por  las

empresas Si estan

dejando un poco de lado
las habilidades blandas,
las cuales siguen siendo
clave en el dia a dia de
un trabajador, pero no

tanto a la hora de

reclutar-

Respuesta

-Yo diria que si, pues la
pandemia vino a cambiar
todo, o sea la forma en la
gue las personas trabajan y
la forma en la que las
personas viven, Yy ya se han
ido quitando un poco las
restricciones, pero de una u
otra forma ya esto cambid,
0 sea vino el teletrabajo que
antes el teletrabajo era
como un privilegio, ahora
es mas bien como una
realidad y pues si una la
empresa ofrece teletrabajo

eh estd como compitiendo



Pregunta 2

¢Siente que el tema de
habilidades

tom6 auin mas fuerza en

blandas
los procesos de
Reclutamiento y
Seleccion en el primer
semestre del 2021, con
la llegada de la
pandemia? ¢Si 0 no y

por qué?

Categoria de Analisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
la llegada de |Ila

pandemia.

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzélez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH

63

por talento también, porque
si a mi me ponen a escoger
entre una empresa que me
da teletrabajo y una que no
pues yo Vvoy a escoger
obviamente a la primera-

Respuesta

-Si, si, si es parte de, yo
diria que no tanto en media
pandemia, porque muchos
procesos de reclutamiento,
bueno por lo menos donde
yo trabajo tuvimos que
congelarlos, por el tema de
presupuesto, de la
incertidumbre de no saber
gué iba a pasar con la parte
financiera, economica del
pais y de la empresa

verdad, las ventas se
redujeron muchisimo y no
solamente la empresa en la
que yo trabajo sino un
monton de comercios y al
cabo

fin y al unos

dependemos de  otros
verdad, entonces este si, yo
creo que mas bien se
empezaron a buscar mas
esas habilidades blandas en
los procesos de

reclutamiento, post



Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 7

Resultados de la Entrevista, pregunta 3

64
pandemia... digamos no
hemos pasado la pandemia,
pero ya como el segundo
semestre, ya que estabamos
como mas acostumbrados a
la  pandemia 'y no
estdhamos como en ese

periodo de susto-

¢Qué tan importante
habilidades

blandas con respecto a

son las

los demés aspectos de

los perfiles de trabajo
de los candidatos?

Pregunta 3

Importancia de  las
habilidades blandas con
respecto a otros aspectos
de los perfiles de los

candidatos.

Categoria de Analisis

Protti-
del
departamento  de

Francesco

Gerente

Concierge

Amazon

Entrevistado y

-Para mi al menos, lo que

€S mis procesos de
contratacién, yo si pongo
esa

parte como

practicamente casi que
como prioridad dos se
podria decir, por encima
estd lo basico que seria
del
departamento, pero después
habilidades

blandas creo que serian la

tener conocimiento

de eso las

prioridad, precisamente
porque yo quiero no soélo
tener un ambiente sano
laboral, sino que quiero
también gente que influya a
los demas a pues tener un
impacto positivo y que eso
se contagie verdad-

Respuesta



¢Qué tan importante
habilidades

blandas con respecto a

son las
los demas aspectos de
los perfiles de trabajo

de los candidatos?

Pregunta 3
¢Qué tan importante
son las habilidades

blandas con respecto a
los demds aspectos de
los perfiles de trabajo

de los candidatos?

Importancia de  las
habilidades blandas con
respecto a otros aspectos
de los perfiles de los

candidatos.

Categoria de Analisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
respecto a otros aspectos
de los perfiles de los

candidatos.

empresa
Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de
Reclutamiento
IBM

Entrevistado y

empresa
Hernan Monge-
Reclutador Senior
Técnico Profesional

DXC Technology

65

-Cuando uno busca un
candidato si bien se fija en
las habilidades blandas mas
gue nada cuando es algo
como remoto y toda esta
cuestion, todas estas partes
de conocimiento técnico y
la experiencia y la parte
académica siempre es super
importante, yo diria que las
habilidades blandas estan
como al mismo nivel... yo
diria que estan un poquito
por debajo de las de todas
esas cuestiones que uno
pide verdad como esta
experiencia si, pero mas
gue nada si va a ser algo
que uno no puede como

ignorar digamos-

Respuesta

-Son importantes, pero nos
seguimos fijando mas en la
experiencia a la hora de
llamar a un candidato a
entrevista, en el proceso de
entrevista ya buscaremos
personas que sepan definir
prioridades, personas que
sepan como agradar vy

cumplirle a un cliente



Pregunta 3
¢Qué tan importante
son las habilidades

blandas con respecto a
los demas aspectos de
los perfiles de trabajo

de los candidatos?

Categoria de Analisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
respecto a otros aspectos
de los perfiles de los

candidatos.

Entrevistado y

empresa

Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adgquisicion de
Talento

Bayer

66
interno y externos
satisfactoriamente, las
habilidades

evaluar

cuales son

blandas  para
solicitando ejemplos
habilidad de

resolver conflictos-

concretos,

Respuesta

-Yo en lo personal no lo
describiria como un todo,
como lo maés importante,
pero si como algo muy
muy muy importante, es
decir agrega demasiado
hecho de
tener un buen desarrollo de
habilidades

abre posibilidades y lo voy

valor, sélo el

blandas, me
a explicar con un ejemplo:
si vos y otra persona eh

,vamos a ponerle Natalia a

la otra persona, ambas
tienen el mismo titulo
ambas tienen como el

mismo nivel de experiencia
Y YO SOy COmo un manager
y ustedes vienen y yo las
entrevisto ,es decir, ustedes
estan en igualdad de
condiciones: ¢qué puedes
poner vos por encima de la

mesa para resaltar? para



Pregunta 3
¢Qué tan importante
son las habilidades

blandas con respecto a
los demds aspectos de
los perfiles de trabajo
de los candidatos?

Categoria de Analisis

Importancia de  las
habilidades blandas con
respecto a otros aspectos
de los perfiles de los
candidatos.

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzélez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH

67

que seas mas atractiva:
habilidades blandas, es el
secreto-

Respuesta

-Todo del
reclutamiento que se esté
del
que se

depende
haciendo, tipo de
posicion esté
buscando, no es lo mismo
,digamos, buscar un
gerente, un jefe a una
persona ,digamos, que va a
ser operador 0 que va a ser
del

verdad

servicio al cliente
,un puesto mas
habilidades

duras verdad o las técnicas

basico, las

obviamente se deben de

cumplir  para  nosotros
asegurarnos de que la
persona estd capacitada

para realizar esa labor; sin
embargo, y ha pasado y me
ha pasado por experiencia
también, que hay personas
que tal vez digamos un
requisito digamos que se le
pide técnico es que sea ,no
sé, bachiller en alguna
carrera especifica, pero sin

embargo cuando uno los



Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 8

Resultados de la Entrevista, pregunta 6

¢Considera que las
personas que cuentan
con mas habilidades
blandas desarrolladas
logran una  mejor
ventaja competitiva en
el mercado laboral con
respecto a las demés?

¢Sionoy por que?

Factores diferenciadores Francesco

entre los candidatos.

Gerente
departamento
Concierge

Amazon

Protti-
del
de

68

entrevista y evalla mas
alla, ya méas yéndonos hacia
las habilidades blandas vy
0Cupamos una persona que
va a ser jefe, entonces
ocupamos que tenga una
buena comunicacion, que
tenga liderazgo, y tal vez
tenga el titulo de
bachillerato, pero no tiene
esa habilidad de
comunicarse, entonces no

nos funciona-

-Si estds en mi equipo si,
pero en general si vemos el
mercado como es, muchas
de las empresas
transnacionales estan pues
movidas por gente mayor
que lo que busca son
nameros, busca produccion,
busca la parte maés
mecénica, Si me estds
hablando especificamente
de Amazon como
compafiia, si, en Amazon si
existe esa ventaja,

precisamente por la cultura



Pregunta 6

¢Considera que las
personas que cuentan
habilidades

desarrolladas

con  mas
blandas

logran una  mejor
ventaja competitiva en
el mercado laboral con
respecto a las demas?

¢Sionoy por qué?

Pregunta 6

Categoria de Analisis

Factores diferenciadores
entre los candidatos.

Categoria de Analisis

Entrevistado y
empresa
Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccidon de
Reclutamiento
IBM

Entrevistado y

empresa
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gue existe en Amazon
como tal-

Respuesta

-Yo diria que hasta cierto
punto si, porque digamos,
no es como que yo contrate
para solo una posicion sino
gue yo contrato para 50
verdad y por lo general el
proceso es que tiene
entrevista conmigo y yo lo
recomiendo para tener una
entrevista con un hire
manager, que ya va a ser
como literalmente el jefe
que van a tener en su
departamento y muchisimas
veces a ellos los rechazan
,aunque conmigo lo

hicieron super bien y yo

dije  “tiene toda la
experiencia del mundo,
saben utilizar todos los
sistemas y toda Ila
cuestion”, muchisimas
veces los rechazan
simplemente porque las
habilidades blandas no
dieron-
Respuesta



¢Considera que las
personas que cuentan
habilidades

desarrolladas

con mas
blandas

logran una  mejor
ventaja competitiva en
el mercado laboral con
respecto a las demas?

¢Sionoy por qué?

Pregunta 6

¢Considera que las
personas que cuentan
habilidades

desarrolladas

con mas
blandas

logran una  mejor
ventaja competitiva en
el mercado laboral con
respecto a las demas?

¢Sionoy por qué?

Pregunta 6

Factores diferenciadores
entre los candidatos.

Categoria de Andlisis

Factores diferenciadores

entre los candidatos.

Categoria de Analisis

Hernan Monge-

Reclutador Senior
Técnico Profesional

DXC Technology

Entrevistado y

empresa

Abel Vindas-
Administrador
Junior de
Adgquisicion de
Talento

Bayer

Entrevistado y

empresa
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-Totalmente, una persona
gue sepa decir y hacer lo
correcto en el momento
correcto crecera sin limites
dentro de las

organizaciones a diferencia

de los gque no-
Respuesta

-Las  empresas  estdn

buscando personas que

tengan habilidades blandas
porque un titulo, porque
hablar otro idioma, porque
tener una certificacion ya
muchas personas lo tienen,
entonces es decir ¢qué hace
recursos humanos? o ¢qué
hacen los reclutadores?
tratar de conseguir el mejor
eh,

requiere personas con un

talento, basicamente

alto grado de desarrollo de
habilidades blandas-

Respuesta



¢Considera ue las ) . .
E Factores diferenciadores —Katherine

entre los candidatos. Gonzélez-
Generalista de

personas que cuentan
con mas habilidades

blandas desarrolladas
Recursos Humanos

logran una  mejor RICOH

ventaja competitiva en
el mercado laboral con
respecto a las demas?

¢Sionoy por qué?

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 9
Resultados de la Entrevista, pregunta 7
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-Si claro, por supuesto...
cuando se hacen procesos
de reclutamiento, se pasan
las entrevistas, las etapas
del proceso, ahi se van
haciendo distintas pruebas,
incluso hay pruebas
psicométricas, bueno
algunas empresas las hacen
otras no, hay de
personalidad y todo ese tipo
de cosas que le ayudan ver
a la empresa como es una
persona...obviamente una
persona que uno Ve que
tiene mas habilidades en
ese sentido va a ser o le va
a sumar mucho mas a una
persona que estd mas débil
en eso, asi sus habilidades

duras sean mejores-

¢Considera  que

Conocimiento del ' Francesco Protti-
[EPITG GE MHleIeEeEs término de habilidades Gerente del
eI blandas. departamento  de
la mayoria de las .
Concierge
2
personas? Amazon

-No, para nada. De hecho

cuando me lo mencionaste
yo lo traduje, porque
inclusive en Amazon se
hablan de “soft skills”, yo
en espafiol nunca habia
escuchado habilidades



Pregunta 7

¢;Considera que el
término de habilidades
blandas es conocido por
la mayoria de las

personas?

Categoria de Analisis

Conocimiento del
término de habilidades

blandas.

Entrevistado

y empresa

Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de
Reclutamiento

IBM
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blandas, hice la traduccion
en mi cabeza, pero
realmente el término como
tal nunca lo habia
escuchado en espafiol, y
estoy seguro que por pues
por légica, o sea si uno le
pregunta a alguien ¢sabés
qué son las habilidades
blandas? se te puede
ocurrir que podria ser,
supongo que di pues hay
gente que podria
identificarlo, pero no creo
que sea un concepto
bastante pues fomentado
hoy en dia, no creo que lo
logren  reconocer  tan
facilmente  para  serte
honesto-

Respuesta

-Yo diria que no...siento
gue del otro lado digamos,
ya hablando de la parte de
los candidatos, cuando
aplican a los trabajos jaméas
se le va a cruzar por la
mente pensar como ;como
esta mi inteligencia
emocional? ;Como
manejar el estrés? verdad o

gente que piensa como “ay



Pregunta 7

¢Considera que el
término de habilidades

blandas es conocido por

la mayoria de las

personas?
Pregunta 7

¢Considera que el

término de habilidades
blandas es conocido por

la mayoria de las

Categoria de Analisis

del

término de habilidades

Conocimiento

blandas.

Categoria de Analisis

del

término de habilidades

Conocimiento

blandas.

Entrevistado

y empresa

Hernan Monge-

Reclutador Senior
Técnico Profesional

DXC Technology

Entrevistado

y empresa

Abel Vindas-
Administrador
Junior de

Adquisicion de
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solo quiero trabajar desde
la casa por estar tranquilo”
verdad sin preocuparse
como va a hacer con el
tiempo, ¢cOmo va a
priorizar las cosas? como
va, no Sé, ¢icomo va a
adaptarse a trabajar desde
la casa cuando toda su vida
ha trabajado presencial?
entonces es algo que la
gente no piensa hasta que
le toca trabajarlo...
entonces si de fijo es algo
gue se ignora muchas
veces, pero mas que nada
por los candidatos-

Respuesta

-Si lo es y deben saber que
para avanzar dentro de las
empresas deben trabajarlas

y desarrollarlas-

Respuesta

-Voy a responder que no, al
menos esa es mi

percepcion, que mucha
gente todavia no sabe que

son habilidades blandas,



personas?

Pregunta 7

¢cConsidera que el
término de habilidades
blandas es conocido por
la mayoria de las

personas?

Fuente: Elaboracién propia.

Categoria de Analisis

Conocimiento del
término de habilidades
blandas.

Talento
Bayer

Entrevistado

y empresa

Katherine
Gonzélez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH
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mucha gente no sabe por
qué son importantes, de tal
vez porgue uno estudia RH,
ha escuchado como la
palabra cientos de veces y
es como super familiar el
término, pero igual si vos
le preguntds como a la
gente en general mucha
gente no lo considera, o sea
no saben que es o nunca lo

han escuchado-

Respuesta

-No no, son muy pocas las
personas que conocen, s6lo
los que estudiamos cosas
relacionadas o a personas
que les ha interesado el
tema, pero si usted hace un
sondeo la gente no sabe
gue son, ya cuando usted
les dice son empatia,
respeto, tolerancia y la
gente “ah si, yo sé eso”,
pero no sabia que se
Ilamaban asi, la gente no la
nombra asi y tampoco
muchas  veces busca
aprender de eso, porgue no

le toma importancia-
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3. Definir desde el punto de vista conceptual de las 5 empresas de servicios de Costa

Rica las habilidades blandas mas buscadas a la hora de competir en el mercado

laboral, con el proposito de brindar una mejor comprension teorica.

Tabla 10

Resultados de la Entrevista, pregunta 4

¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y
Seleccion por  su

empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covidl9,
principalmente en el
del

primer semestre

20217?

Pregunta 4

Busqueda y definicion
de habilidades blandas
en los procesos de

reclutamiento.

Categoria de Analisis

Protti-
del
departamento  de

Francesco
Gerente

Concierge.

Amazon

Entrevistado y
empresa

Empatia: “ponerse en los

zapatos de los demas”,
“entender de donde viene la
entender

gente vy sus

acciones, sus formas de
ser”

Escucha activa: “tener esa
humildad de decir voy a
escuchar a la persona, hable
todo lo que quiera, estoy
aqui”.
Honestidad:  “no  tener
sorpresas, no tener secretos
de ese estilo que a veces
dejan mal sabor en las
experiencias laborales”
Comunicacion asertiva: “el
lenguaje y vocabulario que
Se usa es super importante”.
Inteligencia emocional:
“como decir las cosas, no
todo el mundo las recibe de

la misma manera”.

Respuesta



¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y
Seleccion por su

empresa luego de la

llegada de la pandemia

del covidl9,
principalmente en el
primer semestre del
20212
Pregunta 4

¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y
Seleccién por su

Busqueda y definicion
de habilidades blandas
en los procesos de

reclutamiento.

Categoria de Analisis

Busqueda y definicion
de habilidades blandas
en los procesos de

reclutamiento.

Nicole Estrada-
Especialista en
Seleccion de
Reclutamiento

IBM

Entrevistado y

empresa

Hernan Monge-

Reclutador Senior
Técnico Profesional

DXC Technology
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Gestion del tiempo: “una
persona que sepa cOMO
gestionar bien su tiempo
saber priorizar las cosas,
gue sepa como cuales son
las tareas que tienen que
hacer a la primera hora de
la mafiana y cual les puede
dejar para el dia siguiente”
Manejo del estrés: “saber
manejar situaciones por si
mismo hasta poder
encontrar o la solucion o la
ayuda”.

Adaptacion a los cambios:
“tener esa capacidad de
adaptarse a ese tipo de
cambios (teletrabajo)”,
“aprender las cosas rapido”.
Habilidades

“no me refiero como a que

tecnoldgicas:

se puede utilizar un sistema
especifico, sino que sepa
manejar una computadora

en general”.

Respuesta

Comunicacion asertiva;

“Cémo  comunicar  sus
ideas”, “hablar con clientes
de manera correcta”.

Manejo y establecimiento

de prioridades: “personas



empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covid19,
principalmente en el
primer semestre del
202172

Pregunta 4

¢Cuales habilidades
blandas son las mas

buscadas en los

Categoria de Analisis  Entrevistado y

empresa

Busqueda y definicion Abel Vindas-

de habilidades blandas ' Administrador
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gue sepan, dentro de tantas
tareas, ¢cuales son las mas
prioritarias?, ¢cudles se
deben enfatizar y mas
impacto tienen para la
compafiia?”.

Resolucion de conflictos:
“Habilidad de resolver
conflictos, que busque
nuevas ideas, nuevas
formas, mucho mejores, de
hacer las cosas”.
Independencia con
responsabilidad: “que tenga
la madurez para saber lo
que tiene qué hacer, cuando
tiene que hacerlo y sin tener
que un lider estar detras de
la persona”.

Conciencia y priorizacion
de las metas de la empresa
alineadas a las propias:
“saber que la compaiiia a la
gue yo le estoy trabajando
tiene metas y objetivos y
trabajar alineado a ayudar a
alcanzar esas metas y
objetivos”.

Respuesta

Trabajo de equipo: “tener

esa disposicion de verdad



procesos de
Reclutamiento y
Seleccion por su

empresa luego de la

llegada de la pandemia

del covidl9,
principalmente en el
primer semestre del
202172
Pregunta 4

¢Cuales habilidades
blandas son las mas
buscadas en los
procesos de
Reclutamiento y
Seleccion por  su

empresa luego de la
llegada de la pandemia
del covidl9,

principalmente en el

en los procesos de

reclutamiento.

Categoria de Analisis

Busqueda y definicion
de habilidades blandas
en los procesos de

reclutamiento.

Junior de
Adquisicion de
Talento

Bayer

Entrevistado y

empresa

Katherine
Gonzélez-
Generalista de
Recursos Humanos
RICOH
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de ayudar”.
Capacidad analitica:
“capacidad de ser
autodidactas y de
investigar”.

Resolucion de conflictos:
“uno tiene que ser super
independiente y  saber
buscar soluciones por su
propia cuenta”.
Comunicacion asertiva:
“saber comunicarse con las
demas personas”.
Responsabilidad: “sacar la
cara y dejar a mi equipo en
alto y llevar esta operacion
al siguiente nivel y si no
puedo llevarlo al siguiente
nivel por lo menos ser
responsable por ella no salir
corriendo a la primera”.

Respuesta

Habilidades
“poder liderar equipos de

tecnoldgicas:

forma digital, tener
reuniones digitales, llevar
cosas que antes hacia en
papel en forma digital”

Comunicacion asertiva:
“comunicarnos entre

nosotros como compaﬁeros,



79

primer semestre del como equipos de trabajo

2021? también de forma digital”.
Empatia:  “tenemos que
seguir siendo empaéticos
con los deméas para poder
adaptarnos, para poder
seguir  trabajando  en
equipo, para seguir dando
los resultados que la
empresa necesita”.
Liderazgo: “desarrollar a
las personas, mantener a las
personas  comprometidas,
motivadas”.

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 11
Habilidades blandas mas mencionadas por los entrevistados

Empatia 2 Francesco Protti Amazon
Katherine Gonzélez RICOH
Comunicacion asertiva 4 Francesco Protti Amazon
Hernan Monge DXC Technology
Abel Vindas Bayer
Katherine Gonzélez RICOH
Habilidades tecnolégicas 2 Nicole Estrada IBM
Katherine Gonzélez RICOH
Resolucion de conflictos 2 Hernan Monge DXC Technology
Abel Vindas Bayer

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO V: DISCUSION

Los datos proporcionados por los cinco entrevistados de las empresas multinacionales
Amazon, IBM, DXC Technology, Bayer y RICOH sirvieron para justificar los objetivos
especificos de la investigacion. El andlisis de los resultados se har& de acuerdo con el orden de
los objetivos especificos anteriormente planteados:

1. Analizar las habilidades blandas més buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica con el fin de dar a
conocer su relevancia en un proceso de reclutamiento.

La empatia, escucha activa, honestidad, comunicacién asertiva, inteligencia emocional,
gestion del tiempo, manejo del estrés, adaptacién a los cambios, habilidades tecnoldgicas,
manejo y establecimiento de prioridades, resolucion de conflictos, proactividad, independencia
con responsabilidad, conciencia y priorizacion de metas de la empresa, trabajo en equipo,
capacidad analitica, responsabilidad y liderazgo fueron las habilidades blandas escogidas como
las méas buscadas por sus empresas ,luego de la pandemia. Sin embargo, cuatro de dichas
habilidades fueron mencionadas por mas de un participante: empatia, comunicacion asertiva,
habilidades tecnolégicas y resolucién de conflictos. Gracias a estos resultados, se puede decir
que dichas capacidades son las méas buscadas por la mayoria de las empresas multinacionales, ya
que dichas organizaciones pueden compartir sistemas e ideologias similares, principalmente
luego de la llegada de la pandemia del covid19, ya que pertenecen a un sector muy competitivo y
desarrollado y con muchos aspectos en comun.

A pesar de que las habilidades blandas que se mencionaron anteriormente sean las mas
requeridas por las empresas en estudio, no todas son desarrolladas por parte de los candidatos.

Segun el experto Francesco Protti de Amazon, la habilidad blanda que requiere ser mas
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desarrollada por los candidatos que aplican a su empresa es la inteligencia emocional, ya que él
explica que las personas se vuelven mas susceptibles cuando se les contradice o existe algun tipo
de interaccion dificil en una entrevista de trabajo. Menciona que los candidatos muchas veces no
saben cdmo controlar sus emociones y se pueden sentir ofendidos e, inclusive, atacados por parte
del entrevistador. Por su parte, la experta Nicole Estrada de la comparfiia IBM asegurd que la
habilidad que necesita ser mas trabajada por parte de los candidatos es la de habilidades
tecnoldgicas, ya que con la llegada del teletrabajo la demanda de dichas capacidades aumento.
Ella afirmd que saber manejar una computadora no solo implica abrir y cerrar pestafas, si no
también manejar muchos sistemas, pantallas y demas aspectos que se necesitan contemplar a la
hora de laborar de manera remota. El entrevistado Hernan Monge de la empresa DXC
Technology explicd que la independencia con responsabilidad es la habilidad blanda que debe
ser desarrollada ain mas por parte de las personas que aplican a su compafiia, porque, segun el
participante, las metas de la empresa deben ser prioridades para los trabajadores también y se
debe demostrar que se esta trabajando para que se cumplan. Por otra parte, para el entrevistado
Abel Vindas de la empresa Bayer, la capacidad de ser auto dictadas e investigar y saber
comunicarse son las capacidades que deberian ser mas desarrolladas por los candidatos, ya que
para €l es importante que los individuos vayan mas alla de lo aprendido y deben saber cémo
comunicar sus ideas y saber venderse ante la organizacién. Por ultimo, la participante Katherine
Gonzélez de la empresa RICOH sefalé que todas las habilidades blandas mas buscadas por su
lugar de trabajo, es decir, las habilidades tecnol6gicas, comunicacion, empatia y liderazgo,
necesitan ser mas desarrolladas por parte de los individuos, ya que ella considera que estas

capacidades siempre estan en constante cambio y que siempre se deben trabajar y mejorar.
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Todos los entrevistados coincidieron con la idea de que las habilidades blandas son muy
importantes en los puestos de trabajo, porque son las encargadas de brindar relaciones humanas
de calidad dentro de las empresas, ademas, ayudan a mejorar la participacion en los procesos de
Reclutamiento y Seleccion; sin embargo, la mayoria de los participantes afirmaron que no solo
son importantes en el contexto laboral, sino también en la vida en general, principalmente luego
de la llegada del covid19.

2. Explicar la importancia de las habilidades blandas mas buscadas como factores
diferenciadores entre candidatos de trabajo, en 5 empresas multinacionales del sector
servicios en Costa Rica, para concientizar a la poblacion sobre las ventajas de
desarrollarlas.

Cuatro de los cinco entrevistados indicaron que las habilidades blandas tomaron ain mas
fuerza con la llegada de la pandemia, lo cual quiere decir que la mayoria de los entrevistados esta
de acuerdo con que las habilidades blandas facilitan el teletrabajo y los cambios que ha traido la
pandemia. El entrevistado Hernan Monge, de DXC Technology, mencion6 que él no pensaba de
esa manera, ya que lo que estd en su auge son los trabajos técnicos a la hora de reclutar y que
esto sigue siendo aun mas grande que el tema de las capacidades sociales y de comunicacion. Sin
embargo, todos coincidieron con que las personas que cuentan con mas habilidades blandas
desarrolladas logran una mejor ventaja competitiva en el mercado laboral. Abel Vindas de la
empresa Bayer por ejemplo, explico que las compafiias, especificamente los reclutadores, buscan
contratar el mejor talento humano posible y que eso se logra con personas que cuenten con un
alto grado de desarrollo de habilidades blandas, ya que muchas personas cuentan con

certificaciones, titulos e idiomas pero al final son las dichas capacidades lo que las coloca por



83

encima de las que poseen un menor nivel de desarrollo de ellas. Espinoza y Gallegos refuerzan lo

que comentado por Abel Vindas al plantear que:
Las habilidades blandas, son muy dificiles de encontrar en un contexto donde
abunda la oferta laboral, a pesar de que los sistemas de reclutamiento de
ejecutivos han alcanzado un alto grado de profesionalizacion, inclusive si los
candidatos llegan a buscar trabajo despues de hacer un grado o posgrado
académico. Las empresas estan buscando trabajadores con mayor asertividad ante
los desafios de un mercado laboral que es dinamico, lo que implica que la persona
tenga un alto nivel de adaptabilidad, orientacion al logro y tolerancia a la
frustracion. (2020, p.50)

Existe una problematica que es el desconocimiento del término de habilidades blandas, ya
que cuatro de los cinco participantes expusieron que no consideraban que el término fuese
conocido por la mayoria de las personas, lo cual preocupa y explica un poco el hecho de que
muchos candidatos no observen la importancia del desarrollo de ellas; la experta en
Reclutamiento Katherine Gonzéalez de la compafiia RICOH comento que ella considera que solo
las personas que estudiaron temas relacionados a la Gestion del Talento Humano o las que se han
interesado en el tema son las que reconocen el término, aunque si se les menciona algunos

ejemplos de ellas puede que si reconozcan el concepto, pero de manera muy general.



84

3. Definir desde el punto de vista conceptual de las 5 empresas de servicios de Costa
Rica las habilidades blandas mas buscadas a la hora de competir en el mercado
laboral, con el proposito de brindar una mejor comprension teorica.

La empatia, comunicacion asertiva, habilidades tecnoldgicas y resolucién de conflictos
fueron las capacidades mencionadas por mas de un candidato, por lo que fueron las mas
desarrolladas.

Para Francesco Protti, gerente de Departamento de Amazon, indic6 que para él la empatia
se refiere a ponerse en los zapatos de los demaés, entender de donde vienen las personas y
entender sus acciones y sus formas de ser. Moya (2018) explicd que para €l ser empatico es
cuando alguien puede colocarse en el lugar de otra persona y cuando se le hace facil comprender
lo que sienten y piensan los demas. Ambas definiciones se complementan y ayudan a entender
mejor lo que abarca ser una persona empatica.

Por otro lado, Abel Vindas de Bayer opind que para €l la comunicacion asertiva es saber
comunicarse con las personas de manera efectiva; por su parte, Francesco Protti de Amazon
plante6 que para ejercer una comunicacion asertiva también es muy importante considerar el
vocabulario y el lenguaje, pero para extender mas esta definicion, seria bueno exponer que la
asertividad es: “Ser legitimo y honesto de los derechos, creencias y opiniones de las otras
personas, respetando lo otro y lo mio” (Palomino, 2019, p.7). Es decir, todas las opiniones
anteriores explicaron que la persona que es asertiva con su comunicacion tiene el poder de que su
mensaje se transmita de manera correcta, siempre respetando sus creencias, valores y
pensamientos y teniendo en cuenta los de los deméas y esto es fundamental para establecer

relaciones dentro del contexto laboral.
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Nicole Estrada de la empresa IBM comento que para ella las habilidades tecnologicas se
referian a saber como manejar una computadora en general y para Katherine Gonzalez de
RICOH hacian referencia a poder liderar equipos de forma digital, tener reuniones virtuales y
llevar labores, que antes se hacian en papel, de manera digital; sin embargo, las también
denominadas competencias digitales albergan un concepto méas amplio: “La competencia digital
son las habilidades cognitivas, técnicas y socioemocionales que permiten a las personas
desenvolverse en la sociedad a través del uso continuo de la tecnologia” (Cafiete, Torres,
Lagunes & Goémez, 2021, p.87). Con esto se afirma que las capacidades digitales son las
habilidades que permiten utilizar los recursos tecnolégicos en general para poder desarrollarse
con los demas y ejecutar el trabajo de la mejor manera. Los candidatos que no cuentan con
habilidades tecnoldgicas desarrolladas pueden verse excluidos por la sociedad y las empresas, ya
que con la llegada de la pandemia el teletrabajo y los medios digitales tomaron mucha relevancia
en los procesos laborales y sociales, lo cual es injusto, pero la globalizacién nos indica que
debemos prepararnos en este sentido para poder avanzar como sociedad.

Otra habilidad blanda mencionada fue la resolucion de conflictos; para Abel Vindas la
resolucion de conflictos se ve reflejada en los candidatos cuando buscan ser independientes y
buscan soluciones por su propia cuenta, mientras para Hernan Monge es la habilidad de resolver
problemas y buscar nuevas ideas, pero, ademas, varios candidatos sefialaron que las empresas
también les interesaban personas que fueran autodidactas, es decir, que puedan aprender e
investigar soluciones ante los posibles problemas o situaciones adversas que se pueden presentar
dia con dia en el ambito laboral. Castellano et al. explicaron que: “gestionar la resolucion del
conflicto significa desarrollar todas aquellas tacticas que conducen al establecimiento de una

negociacion con participacion activa de las partes” (2017, p.60). Es importante mencionar que
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cuando la empresa enfrenta algin tipo de conflicto entre dos partes deben de ejecutarse los
mejores mecanismos de resolucion de conflictos, pero si los trabajadores cuentan con esta

habilidad blanda desarrollada se podra resolver la situacion mas facilmente.

CAPITULO VI: CONCLUSIONES
Y RECOMENDACIONES

6.1 CONCLUSIONES
Las conclusiones se discutiran de acuerdo con el objetivo general y especificos, para que
se pueda responder efectivamente a cada aspecto en estudio.
6.1.1. Objetivo general.
1. Identificar las habilidades blandas méas buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica, en el primer semestre
del 2021.
Se concluye que las habilidades blandas méas buscadas por cinco empresas
multinacionales con la llegada de la pandemia son las siguientes:
e Empatia
e Comunicacion asertiva
e Resolucion de conflictos
e Habilidades tecnoldgicas
Dichas habilidades fueron las mas mencionadas y comentadas por varios entrevistados, 1o
que hace que sean las mas buscadas en los procesos de Reclutamiento y Seleccién en dichas

empresas.
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6.1.2 Objetivos especificos.

1. Analizar las habilidades blandas méas buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica con el fin de dar a
conocer su relevancia en un proceso de reclutamiento.

Se concluye que las habilidades blandas méas buscadas por 5 empresas multinacionales
del sector de servicios de Costa Rica con la llegada de la pandemia en el primer semestre del

2021 son:

Empatia

Escucha activa

Honestidad

Comunicacion

Inteligencia Emocional
Comunicacion asertiva

Manejo y establecimiento de
prioridades

Resolucion de conflictos
Proactividad

Gestidn del tiempo

Manejo del estrés

Independencia - responsabilidad
Adaptacion a los cambios
Habilidades tecnoldgicas
Conciencia y priorizacion de las
metas de la empresa

Trabajo en equipo

Capacidad analitica
Responsabilidad

Liderazgo
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Aunque se mencionaron varias habilidades blandas, fueron cuatro las que mas se

mencionaron, ellas fueron:

e Empatia e Resolucion de conflictos

e Comunicacidn asertiva e Habilidades tecnolégicas

Gracias a esta informacion se concluyo que dichas habilidades blandas son las mas
requeridas por una o varias de las empresas en estudio, las cuéles son: Amazon, IBM, DXC
Technology, Bayer y RICOH. Este tipo de capacidades son de mucha relevancia a la hora de
participar en un proceso de reclutamiento, ya que las empresas no solo buscan a personas
preparadas con titulos académicos o sea habilidades duras y experiencia, sino también buscan
candidatos que sean capaces de asumir los retos y desafios que se presentan dia a dia en el
contexto de trabajo, principalmente luego de la emergencia sanitaria del covidl9, donde
tomaron relevancia especialmente por la llegada del teletrabajo. Es importante recalcar, que
las habilidades blandas mas buscadas varian de acuerdo con cada empresa y los puestos de
trabajo que cada una necesite, por lo que se concluye que dichas capacidades son las que son
mas requeridas a nivel general por parte de las compafiias en estudio.

2. Explicar la importancia de las habilidades blandas méas buscadas como factores
diferenciadores entre candidatos de trabajo, en 5 empresas multinacionales del
sector servicios en Costa Rica, para concientizar a la poblacidn sobre las ventajas
de desarrollarlas.

Por otro lado, se llegé a la conclusion que los candidatos que cuentan con mas

habilidades blandas desarrolladas en tiempos de pandemia tienen un mayor numero de
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oportunidades en los procesos de Reclutamiento y Seleccidn, porque ellas actian como
factores diferenciadores, lo que a su vez permite lograr un mejor impacto ante los 0jos de un
reclutador. Dentro de las ventajas de contar con mas habilidades sociales y de comunicacion
se encuentran:
e Logra una mayor ventaja competitiva con respecto a otros candidatos.
e Transmite confianza y seguridad ante los reclutadores.
e Ayudan a manejar los desafios y las interacciones dificiles que se puedan
presentar.
e Actlan como un fuerte complemento de las habilidades técnicas.
e Son las encargadas de proporcionar ventajas competitivas con respecto a la
inteligencia artificial, producto de la Cuarta Revolucién Industrial.

También, se concluye que entre mas habilidades blandas desarrolladas posea una
persona mas probabilidades de ser elegido va a tener en un proceso de reclutamiento, ya que
un reclutador puede contar con varios candidatos que presenten la misma experiencia,
educacién y habilidades duras, por lo que al final van a ser dichas capacidades las que van a
actuar como agentes diferenciadores y van a influir en la toma de una decision final. Ademas,
en la actualidad no solamente se requiere diferenciar a los candidatos de otros candidatos,
sino también de las maquinas y robots debido a la llegada de la Cuarta Revolucién Industrial;
esta idea ya se estd contemplando y en un futuro sera una realidad, ya que la inteligencia
artificial estd reemplazando a los seres humanos en actividades que pueden ser automatizadas
y las habilidades sociales y de comunicacion seran las que les permitiran a las personas

seguir obteniendo oportunidades laborales.
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3. Definir desde el punto de vista conceptual de las 5 empresas de servicios de Costa
Rica las habilidades blandas més buscadas a la hora de competir en el mercado
laboral, con el propdsito de brindar una mejor comprension teorica.

Las definiciones de las habilidades blandas mas buscadas por sus empresas brindadas
por los cinco representantes de las empresas se acercaron mucho a las revisiones tedricas que
se realizaron, por lo que se puede concluir que los expertos tienen unca clara vision de lo que
representa cada una de ellas en los procesos de Reclutamiento y Seleccién y en el ambito de
trabajo en general.

Los entrevistados transmitieron mucho conocimiento y experiencia a la hora de
manejar personal y esto se vio reflejado cuando expresaron lo que para ellos significaba cada
una de las capacidades que mencionaron; ellos conocen lo que requiere y busca cada empresa
y son los mas interesados en contratar el mejor talento humano posible para cumplir con las

metas de las compafiias.

6.2 LIMITACIONES

La pandemia del covid19 fue una limitante en el desarrollo de la investigacién, por lo
que las entrevistas se tuvieron que ejecutar de forma virtual. También, las Unicas respuestas
que se adquirieron fueron las brindadas en las entrevistas por parte de los representantes de
las empresas y no se contaron con mas datos provenientes de otras herramientas de
recoleccién de datos, por lo que, la informacion era un poco limitada al solo contar con un
método cualitativo; sin embargo, los datos arrojados respondieron a los objetivos y se pudo

recolectar toda la informacidn necesaria.
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6.3 RECOMENDACIONES

Luego de haber analizado los resultados y haber desarrollado las conclusiones se
establecieron recomendaciones para todas las personas que estén interesadas en aplicar a un
puesto de trabajo de las empresas Amazon, IBM, DXC Technology, Bayer, RICOH o
cualquier otra multinacional de servicios en tiempos de pandemia. Ellas se acomodaron de
acuerdo con el objetivo general y especificos:

6.3.1 Objetivo general.

1. Identificar las habilidades blandas méas buscadas en tiempos de pandemia por 5
empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica, en el primer semestre del
2021.

e Se recomienda a la poblacién de interés buscar a profesionales como expertos en
coaching, psicologia y mentores para que ayuden a identificar las habilidades blandas
que faltan por desarrollar o mejorar. Dichos expertos también pueden proponer
métodos y técnicas que permitan trabajar en los aspectos por mejorar, asi como dar
seguimiento a los avances que se vayan obteniendo con el paso del tiempo.

6.3.2. Objetivos especificos.

1. Analizar las habilidades blandas mas buscadas en tiempos de pandemia por 5

empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica con el fin de dar a

conocer su relevancia en un proceso de reclutamiento.

e Se recomienda a las empresas multinacionales brindar capacitaciones y constante
retroalimentacion a sus colaboradores acerca de este fendmeno, con el fin de que

estos puedan reconocer la importancia del desarrollo de estas, asi como obtener



un mejor conocimiento y actualizacion sobre el tema de habilidades blandas en el

contexto laboral.

También, se recomienda a la poblacion de interés mantenerse abiertos a recibir

constante retroalimentacion por parte de sus empleadores y asistir a las

capacitaciones, charlas, talleres y cursos que las organizaciones brindan para
fomentar el aprendizaje y desarrollo de sus colaboradores. Si las personas
interesadas en aplicar a una de las empresas de estudio o cualquier multinacional
no cuentan con el acceso a capacitaciones, charlas, talleres o cursos por parte de

una compafia se recomienda el uso de las redes sociales como LinkedIn o

plataformas digitales como YouTube que brindan material y asesoria gratuita.

2. Explicar la importancia de las habilidades blandas mas buscadas como
factores diferenciadores entre candidatos de trabajo, en 5 empresas
multinacionales del sector servicios en Costa Rica, para concientizar a la
poblacidn sobre las ventajas de desarrollarlas.

Se recomienda a la poblacién de interés poner en practica el desarrollo de las
habilidades blandas en los puestos de trabajo y en la vida cotidiana, para que se
obtenga un crecimiento personal y profesional y puedan obtener un mejor
desarrollo de estas con el paso del tiempo. Para complementar lo anterior,
también se recomienda tener paciencia en el proceso y enfocarse en los objetivos
profesionales para no desertar en el camino.

Tambien se recomienda a la poblacion de interés participar en proyectos o en

actividades grupales, ya sea en el ambito laboral o cotidiano, que permitan poner

en practica las habilidades blandas, ya que dichas capacidades se desarrollan solo
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cuando se relaciona con otras personas. Gracias a esto los individuos pueden

comprender como estas habilidades brindan méas oportunidades de surgimiento y

ventaja competitiva con respecto a aquellos que poseen un escaso desarrollo de

dichas capacidades.

3. Definir desde el punto de vista conceptual de las 5 empresas de servicios de
Costa Rica las habilidades blandas méas buscadas a la hora de competir en el
mercado laboral, con el propésito de brindar una mejor comprension tedrica.

Se recomienda a la poblacion interesada en aplicar a una empresa multinacional

de servicios mantenerse informada y estudiar sobre el tema de habilidades

blandas, para que se posea un mejor entendimiento de sus conceptos y lo que ellas
engloban. Existen muchos medios de comunicacién de facil acceso como las
redes sociales y plataformas digitales, en donde se expone informacion relevante
sobre este fendmeno, por lo que se recomienda consultar dichos recursos para
mantenerse actualizado.

También se sugiere preparar y estudiar el material y la informacion relevante de
la empresa a la cual se quiere aplicar antes de participar en un proceso de

Reclutamiento, ya que esto permite poder desenvolverse mejor y estar preparados

ante cualquier situacién que se presente a lo largo del camino.
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Anexo 1. Preguntas de la entrevista a los expertos

1. ¢(Cree que es importante el desarrollo de habilidades blandas en los puestos de
trabajo? ¢Si 0 noy por qué?

2. ¢Siente que el tema de habilidades blandas tomd ain mas fuerza en los procesos de
Reclutamiento y Seleccién en el primer semestre del 2021, con la llegada de la
pandemia? ¢Si 0 no y por qué?

3. ¢Qué tan importante son las habilidades blandas con respecto a los demas aspectos
de los perfiles de trabajo de los candidatos?

4. ¢Cuaéles habilidades blandas son las mas buscadas en los procesos de
Reclutamiento y Seleccion por su empresa luego de la llegada de la pandemia del
covidl9, principalmente en el primer semestre del 2021?

5. En su opinidn, ¢cudles de esas habilidades blandas anteriormente mencionadas
hacen falta de desarrollar ain mas por parte de los candidatos que aplican a su
empresa?

6. ¢Considera que las personas que cuentan con mas habilidades blandas
desarrolladas logran una mejor ventaja competitiva en el mercado laboral con
respecto a las demas? ¢Si 0 no y por qué?

7. ¢Considera que el término de habilidades blandas es conocido por la mayoria de las

personas?
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Anexo 2. Transcripcion de la entrevista de Francesco

Protti, gerente de departamento de la empresa Amazon.

1. Si si completamente, son necesarias. Me parece que es pues la manera mas facil de
conectar con los demas, con otra gente, entablar conversaciones sanas, entablar ciertos
vinculos, crear inclusive lo que es la confianza, entonces este buen trato aporta
muchisimo a eso, creo que deberia ser parte de la cultura no sélo laboral sino también
personal, entonces, si, definitivamente creo que es importantisimo a la hora de
contratar gente o a la hora de pensar en desarrollar gente o lo que fuera, si se necesita
de esa habilidad.

2. O sea, el tema como tal siempre ha estado, al menos en lo que es Amazon esto es
parte de su cultura entonces desde que yo entré hace 8 afios a Amazon, esa parte de
ser, pues de no perder esa esencia humana, tener esa empatia siempre ha estado ahi,
entonces si te puedo decir que quizas lo que paso en ese primer semestre fue que se
reforz6 méas precisamente por la situacion que fue pues delicada, mucha gente estaba
ansiosa, nerviosa y estresada de lo que estaba pasando en el pais, de perder su trabajo,
de ver qué oportunidades iban a salir, todo el mundo estaba como en un limbo por asi
decirlo y si puedo decir que en ese primer semestre tal vez si se fortalecio esa filosofia
precisamente para tranquilizar a la gente, mantenerla concentrada en lo que importa y
tratar de seguir adelante, adaptandose, teniendo resiliencia y ,si, se fomento
precisamente por esa razon, pero siempre en nuestra compafia hemos tenido eso como

parte de nuestra cultura.
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3. Creo que la mejor manera de realmente rescatar eso seria a través de entrevistas,
entonces para mi al menos lo que es mis procesos de contratacién yo si pongo esa
parte como practicamente casi que como prioridad dos se podria decir, por encima
esta lo basico que seria tener conocimiento del departamento por ejemplo, algo que si
yo sé que la persona que va a entrar no esté perdida al 100% verdad, entonces eso es
lo bésico, pero después de eso las habilidades blandas creo que serian la prioridad,
precisamente porque yo quiero no solo tener un ambiente sano laboral sino que quiero
también gente que influya a los deméas a pues tener un impacto positivo y que eso se
contagie verdad, la idea es que la gente que tiene esa fortaleza en habilidades blandas
0 que se les da, porque claramente no todos tienen la misma fortaleza en eso, hay
gente que es mejor que otra, he notado que cuando uno fomenta en un equipo se pasan
varias mafias por asi decirlo positivas y precisamente eso es lo que al fin y al cabo
importa, que el equipo como tal se fortalezca a partir de estos individuos que entraron
y lograron pues dejar su huella de esa manera, entonces si yo creo que es de las cosas
mas importantes y algo que yo definitivamente mido por instinto de primera entrada.

4. La empatia, creo que ponerse en los zapatos de los demas, especialmente en una
compafiia como Amazon donde tenemos demasiada gente de diferentes entornos, de
diferentes estratos sociales, de diferentes estilos de vida, tener empatia y entender de
donde viene la gente y entender sus acciones, sus formas de ser creo que eso es algo
increiblemente importante, aparte de eso considero que escuchar creo que es una de
las mas importantes también, vivimos hoy en dia en una civilizacion donde tenemos
poca paciencia, con la llegada de las redes sociales y todo, casi que siempre queremos

algo répido , rapido, rapido y tener respuestas rapidas y muchas veces se nos olvida la
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parte de la paciencia y escuchar, ya estamos casi que preparados para contestar
cualquier cosa que nos vayan a decir, muchos estamos en estados defensivos verdad,
parece que no tenemos casi tiempo para respirar, entonces a mi si me parece que la
parte de escuchar es stper importante, tener esa humildad de decir voy a escuchar a la
persona, hable todo lo que quiera, estoy aqui, creo que va de la mano mucho de la
empatia, uno pensaria que es normal encontrarlo pero no es tan normal hoy en dia,
entonces si me parece que escuchar es otra. Esas son tal vez mis favoritas, también
creo estas que te voy a decir que son dos que van de la mano que son también lo que
es la honestidad y la comunicacién, para mi son pilares importantes en cualquier
relacion humana inclusive laboral, amorosa, de amistad, lo que sea, eso crea
confianza, eso crea transparencia, es una manera de mostrar que a uno le importa, no
tener sorpresas, no tener secretos de ese estilo que a veces dejan mal sabor en las
experiencias laborales, entonces yo diria que si definitivamente esas 2 también son
parte de lo que es importante aqui; tratar de tener la mente abierta y tener ese concepto
de ser honesto, real, natural y pues tener buena comunicacion. También, el lenguaje y
vocabulario que se usa es super importante, porque estd bien ser comunicativo, esta
bien tener esa transparencia, esa honestidad, pero también como decir las cosas, no
todo el mundo las recibe de la misma manera entonces hay que tener inteligencia
emocional a la hora de decirlo, pondria esa de quinto lugar.

Creo que la dltima que dijimos, la de la inteligencia emocional, que va muy de la
mano con lo que te hablaba antes del tipo de sociedad en la que vivimos, también
estamos viviendo en una etapa muy sensible, cualquier cosita que se diga la gente

hace un burumbum y les afecta. De hecho, a mi me parece increible que yo realmente
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vivi lo que es la ansiedad y esos sentimientos tan dificiles como hasta después de los
20, ya cuando estaba trabajando, pero hoy en dia ellos tienen ataques de ansiedad y
estrés desde los 18, 17, 16 y uno o sea ¢{Wao, que esta pasando con la cabeza del ser
humano, la psicologia y todo lo que estd sucediendo alrededor del mundo? Que
estamos cada vez méas sensibles, pero sensibles como un arma doble filo, con temas
muy importantes que esta super bien esa parte, pero también sensibles con cosas que
no nos deberian importar, entonces pues si la inteligencia emocional lo he notado
mucho a la hora de contratar candidatos que afecta bastante, especialmente cuando se
trata de lidiar con interacciones dificiles, que creo eso es algo que muchos no saben
desarrollar o no han desarrollado, y que a la hora de tener algun tipo de interaccion si
ya te contradije de alguna manera inclusive respetuosa igual eso te va a hacer sentir
como si te estuviera atacando y ya hay una respuesta como defensiva, tal vez inclusive
un poco mas agresiva hacia uno, y si creo que eso lo he visto mucho a lo largo de mi
carrera en Amazon y si creo que es algo que deberiamos trabajar a nivel de sociedad,
no solo en Amazon, porque si estamos reaccionando de manera impulsiva y nos esta
afectando a nivel psicoldgico y hasta a nivel fisico inclusive.

Si est&s en mi equipo si, pero en general si vemos el mercado como es, muchas de las
empresas transnacionales estan pues movidas por gente mayor que lo que busca son
numeros, busca produccion, busca la parte mas mecanica, entonces la parte de las
habilidades blandas queda como de fondo; creo que se ha trabajado o se ha estado
trabajando en los Ultimos afios como para que sea una prioridad, pero no creo que
estemos en ese punto ahorita donde que el que tenga eso tiene una ventaja en general,

en Amazon, si me estas hablando especificamente de Amazon como compafiia, Si, en
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Amazon si existe esa ventaja, precisamente por la cultura que existe en Amazon como
tal, que no es una cultura que se ve muy a menudo en otras empresas entonces por
eso que queria hacer la aclaracion.

No, para nada. De hecho cuando me lo mencionaste yo lo traduje, porque inclusive en
Amazon se hablan de “soft skills”, yo en espafiol nunca habia escuchado habilidades
blandas, hice la traduccion en mi cabeza, pero realmente el término como tal nunca lo
habia escuchado en espafiol, y estoy seguro que por pues por logica, o sea si uno le
pregunta a alguien ¢sabes qué son las habilidades blandas? se te puede ocurrir que
podria ser, supongo que di pues hay gente que podria identificarlo, pero no creo que
sea un concepto bastante pues fomentado hoy en dia, no creo que lo logren reconocer

tan facilmente para serte honesto.
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Anexo 3. Transcripcion de la entrevista de Nicole Estrada,
especialista en Seleccion de Reclutamiento de la empresa

IBM.

1. La verdad yo creo que si, de fijo, porque las habilidades blandas son todas esas cosas
gue no necesariamente, digamos son todas esas habilidades que uno puede aplicar en
cualquier tipo de posicion, entonces en momentos donde uno quiere como cambiar de
carrera o0 quiere cambiar de empresa son habilidades que de fijo le van a venir a
ayudar un montén, a mejorar el curriculum, a mejorar lo que es la interaccion con un
reclutador, por ejemplo, entonces si.

2. Yo diria que si, que si agarraron bastante fuerza mas que nada porque, por ejemplo un
tipo de habilidad blanda es tener una buena gestion del tiempo, entonces toda esta
gente que esta trabajando ahora desde la casa, digamos yo pongo mi ejemplo, que yo
antes trabajaba en una oficina y yo tenia mi tiempo de almuerzo, eran literalmente 30
minutos exactos y yo salia y en 30 minutos exactos ya estaba de vuelta y toda esta
cuestion, los breaks y todo esto que son 15 minutos exactos y asi uno no sabia cuando
tomarlos, porque estaba el jefe ahi viéndolo verdad, o diciéndole cuando tomarlos y
asi, ya uno estando desde la casa muchas personas que trabajan como full desde la
casa y todo esto, yo siento que tomd mucha fuerza toda esa parte como de gestién del
tiempo, la inteligencia emocional, de saber controlar el estrés y todo eso, porque uno

estd completamente solo trabajando sin supervision y asi entonces de fijo es algo que
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uno ahora toma mucho mas en cuenta a la hora de buscar como personal o a la hora de
cambiar de empresa, saber como manejar todas esas cosas por si mismo.

Yo diria, es que digamos cuando uno busca un candidato por lo general se fija como,
si bien se fija en las habilidades blandas més que nada cuando es algo como remoto y
toda esta cuestion, todas estas partes de conocimiento técnico y la experiencia y la
parte académica siempre es sUper importante, yo diria que las habilidades blandas
estan como al mismo nivel, porque no es algo que yo necesariamente pueda como
ensefarle a una persona, porque por ejemplo que aprenda a usar un sistema que es una
habilidad como llamas tecnolégica es algo que obviamente yo le puedo dar como un
entrenamiento y es facil como cualquier persona se lo puedo poner, pero el hecho de
que la persona sepa manejar el estrés o que sepa como, no sé, como adaptarse a los
cambios y saber priorizar eso es algo, que se lo puedo tratar de ensefiar, pero va a ser
tal vez un poco mas dificil, entonces yo diria que estan un poquito por debajo de las de
todas esas cuestiones que uno pide verdad como esta experiencia si, pero mas que
nada si va a ser algo que no puede uno como ignorar digamos, como que yo no puedo
llegar y decir “ah no no importa que esta persona no sepa priorizar” 0 no sepa tener
orden verdad, porque obviamente si la especial si va a estar trabajando solito digamos
yo le voy a decir tiene que hacer tal cosa y yo no sé si voy a estar haciendo verdad.
Vamos a ver, las principales.... yo diria que cuando lleg6 todo esto de la pandemia
como muchas posiciones pasaron a ser remotas o trabajo desde la casa temporal y toda
esta cuestion, primero que nada la gestion del tiempo de fijo es una que ahora uno
busca montones, porque obviamente tal vez no necesariamente con gente que vaya a

trabajar por ejemplo como en un Call Center, porque obviamente van a estar ahi
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tomando llamadas y todo esto, y no es como que ellos puedan decidir cuando la
verdad ,pero esas posiciones que son como mas administrativas o que tienen que ver
como con sistemas y back office y ya con todo ese ese sector de fijo una persona que
sepa cOmo gestionar bien su tiempo saber priorizar las cosas, que sepa como cuales
son las tareas que tienen que hacer a la primera hora de la mafana y cual les puede
dejar para el dia siguiente y toda esta cuestion, también diria que el manejo del estrés
porque por lo mismo ya ahora es una comunicacion como més distante digamos no es
como que yo tengo un problema me puedo poner de pie, por ejemplo yo antes solia
trabajar en si yo tenia un problema yo me podia poner de pie y hablar con mi
compafiero frente a frente y decir cbmo “viera que no sé cdmo hacer esto”, “ocupo
que me explique para poder ver como lo hace” y toda esta cuestién ahora es como
muy estan virtual que a veces hasta recibir respuestas dura rato y asi, entonces uno
tiene que saber manejar esas situaciones por si mismo hasta poder encontrar o la
solucién o la ayuda verdad, yo diria que eso también en lo que es también como
adaptarse en especial. como por ejemplo ahorita con todo esto la pandemia
obviamente mucha gente como usted digamos que usted decia que empezé a trabajar
full virtual desde el puro principio, eventualmente la pandemia va a terminar y bueno
quién sabe si en ese trabajo o en algun otro le toque trabajar presencial verdad,
entonces poder como tener esa capacidad de adaptarse a ese tipo de cambios y no solo
como tener que volver presencial, sino como que cambian de algun sistema que ya no
lo vayan a usar y usted esta desde la casa le toca aprenderlo todo desde cero o algin
proceso que vayan a quitar o modificar, usted ya no va a estar a la par de sus

comparieros para preguntarles, sino que es algo que le va a tocar hacer solita desde la
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casa, entonces saber adaptarse y aprender las cosas rapido y ser como muy, como
poder, como muy chispa verdad que dice la gente que le agarre como el hilo a las
cosas super rapido, también diria que lo que son como habilidades de en computacion
pero generales, no me refiero como a que se puede utilizar un sistema especifico, sino
que sepa manejar una computadora en general, porque por esto verdad, todas las cosas
son como tan virtuales y ya muchas de las posiciones tal vez muchas de ellas que
antes no eran virtuales ahora se vayan a quedar virtuales de fijo saber utilizar una
computadora al menos lo basico o sea poder manejar mas de un sistema a la vez poder
tener mas de una pestafia a la vez verdad gente que trabaja con 20,000 pestafias 20,000
Excel si todas estas cuestiones, en especial con todos esos programas verdad
Microsoft que son super como ya son como los basicos verdad de saberse, fijo eso es
algo que también yo diria que es una actividad una habilidad en plan de que es stper
importante ahora y que muchisima gente lo pone como un requisito basico para todas
las digamos todas las posiciones que yo trabajo tiene como requisito basico saber
utilizar una computadora asi como super bien entonces si, esas.

Yo diria que esta parte de saber manejar bien las computadoras eh, no porque no
sepan utilizar una computadora y asi, sino porque mucha gente dice como “si si, yo
hacia trabajos en la computadora” y toda esta cuestion y no se da cuenta de lo que
involucra trabajar desde una computadora, porque no es solo saber abrir y cerrar
Google verdad sino que saber manejar muchos sistemas, manejar varias pantallas,
saber hacer como toda la parte tecnologica todo el trouble shooting verdad, si se le
jodié la internet o si no le esta funcionando el sistema, como borrar cookies, toda esta

parte que uno puede tener casi es que no lo hace digamos usando su computadora
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personal es algo que si tienen que saber manejar y mucha gente que aplica a mis
posiciones tienen experiencia no sé como profesora de kinder y cosas asi para
oposiciones como de Call Center digamos y yo digo 0 sea por mas que yo quisiera
poder ofrecerle el trabajo yo sé que no va a poder manejar una computadora de la
misma forma que lo va a hacer este muchacho que se acaba de graduar de sistemas 0
algo por el estilo verdad, o que tiene tal certificado entonces este siento que es algo
como sUper importante eh, ¢cudl otra? tal vez como lo que viene siendo, el saber
adaptarse también podria decir que es una, porque mucha de la gente que aplica busca
posiciones remotas asi full remotas, pero hay gente que toda su vida ha tenido trabajos
presenciales y trabajos como donde no utilizaba muchas computadoras de eso,
entonces como he tenido gente que es como carpinteros y toda esta cuestion, y yo digo
o0 choferes asi que yo digo o sea eso trabajo y tienen afios de afios de experiencia pero
ofrecerle un trabajo en un Call Center uno sabe ya de antemano que le va a costar
muchisimo manejar la computadora, manejar el tiempo manejar la cantidad de
Ilamadas por ejemplo, la cantidad de informacion o trabajar los Excels que le manden
,este, entonces por alla siento que hay candidatos que yo sé ya con el curriculum que
les va a costar muchisimo hacer ese cambio de “ah ya no soy carpintero y ahora me
toca tomar Ilamadas™, pero entonces eso va a ser como mucho shock para algunos de
ellos a veces por eso no pueden pasar de ronda digamos.

Yo diria que hasta cierto punto si, porque muchisimas de las, digamos, no es como
que yo contrate para solo una posicion sino que lo contrato para 50 verdad y por lo
general el proceso es que tiene entrevista conmigo y yo lo recomiendo para tener una

entrevista con un hire manager verdad, que ya va a ser como literalmente el jefe que
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van a tener en su departamento y muchisimas veces a ellos los rechazan aunque
conmigo lo hicieron super bien y yo dije “tiene toda la experiencia del mundo”, saben
utilizar todos los sistemas y toda la cuestion”™ muchisimas veces los rechazan
simplemente porque las habilidades blandas no dieron verdad, o sea como que no
saben expresarse, no saben expresar claras las ideas o no saben como conectarse a la
entrevista por Teams o cuestiones asi que uno dice como es como lo bésico verdad, es
como, uno como reclutadora a veces lo da por sentado, es como “si si ya viene de un
Call Center de fijo lo va a lograr” y a eso lo devuelven y es como "no esta persona no
sabia hacer tal cosa” “no contestd bien las preguntas”, como “no tuvo como tal
actitud” o le falté este por ejemplo, no sé, “fue muy desordenado con las ideas”,
entonces uno ya sabe que le va a costar como esa parte con un cliente y cuestiones asi,
entonces si yo diria que es como que si es bastante importante a la hora de tomar como
una decisién mas que nada la parte de ya la ultima, la definitiva.

Yo diria que no, porque la gente cuando aplica a las posiciones ni siquiera sé ,0 sea,
no se cuestionan cdmo “cay qué habilidades blandas necesitaria? ”, una como
reclutadora obviamente si tiene cémo, se fija en eso verdad y cuando hace las
entrevistas es como “tal vez no organiz6 bien las ideas” o “se nota que estd como
apresurandose mucho al hablar” o “se conect6 tarde a la entrevista” y cosas asi que
di ya con conectarse tarda la entrevista es como bueno es la gestion del tiempo verdad
como medio, pero siento que del otro lado digamos, ya hablando de la parte de los
candidatos, cuando aplican a los trabajos jamas se le va a cruzar por la mente pensar
coémo ¢como esta mi inteligencia emocional? ;Cémo manejar el estrés? verdad o gente

que piensa como “ay solo quiero trabajar desde la casa por estar tranquilo” verdad sin
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preocuparse cOmo va a hacer con el tiempo, ¢como va a priorizar las cosas? como va,
no se, ;como va a adaptarse a trabajar desde la casa cuando toda su vida ha trabajado
presencial? entonces es algo que la gente no piensa hasta que le toca trabajarlo, por
ejemplo gente que tiene, no sé, tuvo el trabajo virtual, lo logrd, y ahora esta ahi
tomando Ilamadas todo el dia y se dan cuenta de lo cansado que es y se estresa un
montdén y es como “no es que no aguanto trabajar desde la casa” y se da cuenta de lo
importante que es haber aprendido a manejar ese estrés o aprender a manejar las
emociones y todo esto, entonces si de fijo es algo que se ignora muchas veces, pero
mas que nada por los candidatos, los reclutadores de fijo todos los reclutadores le van
a preguntar como si es que esta persona no la contrataron por ,no sé, por qué para una
posicion desde la casa o para una posicion hibrida tal vez no era como el mas apto y

toda esta cuestion.
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Anexo 4. Transcripcion de la entrevista de Hernan Monge,
Reclutador Senior Técnico Profesional de la empresa DXC

Technology.

1. Si, totalmente. Las personas no solo deben tener conocimientos, deben saber como
relacionarse con las personas, clientes, tener la habilidad de ser empaticos y
comunicar efectivamente sus ideas e iniciativas. Muchas veces una persona no es
exitosa en las empresas transnacionales porque no ha desarrollado networking, o no ha
conectado con las personas, si esta persona es un candidato a un puesto interno tendra
prioridad aquella persona que no solo trabaje bien, sino que ha desarrollado buenas
habilidades sociales.

2. Creo que no, ahorita estamos viviendo un fenédmeno sumamente importante y es la
amplitud de los puestos técnicos a reclutar, estamos buscando unicornios, personas
gue seran Project Managers, pero que sepan de Cloud y de seguridad cibernética y que
a la vez sean ingenieros en sistemas, este nivel de especializacion en puestos técnicos
requeridos por las empresas si estan dejando un poco de lado las habilidades blandas,
las cuales siguen siendo clave en el dia a dia de un trabajador pero no tanto a la hora
de reclutar.

3. Son importantes, pero nos seguimos fijando mas en la experiencia a la hora de llamar
a un candidato a entrevista, en el proceso de entrevista ya buscaremos personas que

sepan definir prioridades, personas que sepan como agradar y cumplirle a un cliente
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interno y externos satisfactoriamente, las cuales son habilidades blandas a evaluar
solicitando ejemplos concretos. Habilidad de resolver conflictos.

Si las habilidades blandas definitivamente son un complemento, pero creo que si las
habilidades técnicas ahorita en esta era tecnoldgica son la prioridad; sin embargo,
estas habilidades blandas son sumamente importantes para complementar el
conocimiento técnico y la experiencia que ya tiene una persona, por ejemplo una
persona que no sepa comunicar sus ideas que no sepa hablar con sus clientes de
manera correcta, que no sepa vender los procesos o vender lo que hace la compafiia, a
pesar de que tenga un excelente conocimiento técnico y experiencia, no seria un buen
candidato; se necesitan personas que sepan dentro de tantas tareas pendientes ¢cuéles
son las mas prioritarias? ¢qué es lo que se debe enfatizar y mas impacto tiene para la
compafiia? Que esa persona tenga la habilidad de resolver conflictos, que busque
nuevas ideas, nuevas formas mejores de hacer las cosas, que tenga la madurez para
saber lo que tiene que hacer, cuando tiene que hacerlo y sin tener que un lider estar
detras de la persona y a eso se le llama independencia con responsabilidad, soy
responsable es lo que tengo que hacer, cuando lo tengo que hacer, no tienen que andar
detras mio y siempre saber que la compafiia a la que igual estoy trabajando tiene metas
y objetivos y trabajar alineado a ayudar a alcanzar esas metas y objetivos y asi cuando
me hagan mi evaluacion de desempefio poder decir todo lo que he hecho y como he
beneficiado a la compaiiia.

Independencia con responsabilidad, ya que cuando un candidato va a entrevista debe

demostrar que sabe que si la empresa esta bien uno mismo estara bien, que las metas
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de la empresa deben ser parte de las prioridades en las cuales yo debo desenvolverme
y demostrar que estoy haciendo para que la empresa las logre.

Totalmente, una persona que sepa decir y hacer lo correcto en el momento correcto
crecera sin limites dentro de las organizaciones a diferencia de los que no.

Si lo es y deben saber que para avanzar dentro de las empresas deben trabajarlas y

desarrollarlas.
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Anexo 5. Transcripcion de la entrevista de Abel Vindas,
Reclutador Administrador Junior de Adquisicion de

Talento de la empresa Bayer.

1. Bueno la respuesta es claramente si, yo pienso que las habilidades blandas lo son
todo y saliendome como un poco del contexto de empleo es ,como, para la vida
son necesarias si uno quiere tener una calidad de vida buena, decente, uno
necesita desarrollar habilidades blandas; el mundo es un lugar dificil a veces y
pues volviendo al contexto de trabajo uno invierte 8 horas diarias, 12 horas
diarias a veces trabajando, luego invierte otras 8 durmiendo, entonces
basicamente uno pasa la mayor parte de su tiempo de su vida trabajando y ,es
decir, una enfrenta situaciones dificiles todos los dias, tiene que trabajar con las
demas personas, asimilar personalidades y pues las habilidades blandas se
convierten en ,voy a decirlo asi como en una Biblia que le ayuda a uno a saber
qué hacer, que esta correcto o como salir adelante, como salir a flote.

2. Yo diria que si, pues la pandemia vino a cambiar todo, o sea la forma en la que las
personas trabajan y la forma en la que las personas viven, Yy ya se han ido
quitando un poco las restricciones, pero de una u otra forma ya esto cambid, o sea
vino el teletrabajo que antes el teletrabajo era como un privilegio, ahora es mas
bien como una realidad y pues si una la empresa ofrece teletrabajo estd como
compitiendo por talento también, porque si a mi me ponen a escoger entre una
empresa que me da teletrabajo y una que no pues yo voy a escoger obviamente a

la primera, no es que s6lo me voy a dejar llevar ir por el teletrabajo ,pero va a ser



muy importante también y pues la pandemia vino a sacar un monton de cosas eh,
mucha gente se quedo sin empleo, el hecho también de estar encerrado en la casa
y convivir con los familiares o con las parejas o con las personas con las que uno
vive pues se torna un poco dificil y es ahi donde pues las habilidades blandas son
Importantes para gestionar las emociones y no quebrarse, o sea mucha gente se
quebrd con esta pandemia emocionalmente, entonces eh el hecho de que haya
venido la pandemia hizo resaltar que las habilidades blandas son importantes, que
para las empresas son atractivas las personas que tienen una buena gestion de
habilidades blandas, entonces pues si mas o menos, por ahi anda la cosa.

Yo en lo personal no lo describiria como un todo, como lo mas importante, pero si
como algo muy muy muy importante, es decir agrega demasiado valor, soélo el
hecho de tener un buen desarrollo de habilidades blandas, me abre posibilidades y
lo voy a explicar con un ejemplo: si vos y otra persona eh ,vamos a ponerle
Natalia a la otra persona, ambas tienen el mismo titulo, ambas tienen como el
mismo nivel de experiencia y yo soy como un manager y ustedes vienen y yo las
entrevisto ,es decir, ustedes estan en igualdad de condiciones: ;qué puedes poner
VOos por encima de la mesa para resaltar? para que seas mas atractiva: habilidades
blandas, es el secreto.

Digamos para poner esto en un poco el contexto, bueno, como yo no soy alguien
que contrate a personas ,0 sea yo no le pongo la firma para que digan que
contraten a tal persona, pero por las conversaciones que he tenido con mi jefe y
con otros lideres dentro de la organizacion pues yo me he dado cuenta digamos

una de las habilidades blandas mas buscada es el trabajo en equipo, cOmo tener
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esa disposicién de verdad de ayudar y pues como la capacidad analitica y la
capacidad para resolver problemas, muchas veces aunque tiene un equipo para
trabajar y tiene que estar como super unido a ellos es, también uno tiene que ser
stper independiente y saber buscar soluciones por su propia cuenta o sea, como te
comenté al principio en Bayer, en el departamento en el que estamos, manejamos
un volumen asi exorbitante del trabajo, entonces no es como que vos podés estar
todo el tiempo diciendo ¢me puedes explicar esto? ;qué pasa aqui? ¢por qué no
entiendo esto? o sea estamos buscando personas proactivas que sean capaces
también de gestionarse por su propia cuenta un poco, entonces yo diria como que
esas son las 3 habilidades top méas buscadas, lo resumiria en trabajo en equipo, la
capacidad para resolver problemas y bueno es que esa estd muy parecida a la
capacidad de analitica, pero también la comunicacién, o sea como saber
comunicarse con las demas personas eh siempre siempre siempre es clave y yo
pienso que también las empresas buscan a personas que estén dispuestas a tomar
como responsabilidad por las cosas es decir okey me estan contratando y yo tengo
que sacar la cara y dejar a mi equipo en alto y llevar esta operacion al siguiente
nivel y si no puedo llevarlo al siguiente nivel por lo menos ser responsable por
ella no salir corriendo a la primera que se pongan feas las cosas.

5. Poniendolo tal vez como en una perspectiva del mercado como junior, de
gente sin experiencia, pues obviamente la gente que tiene experiencia como en
trabajos, bueno no toda, porque es decir la gente muy mayor tal vez han
enfrentado como un choque con lo digital y con todas las nuevas cosas que ahora

estan apareciendo o que ya llevan su rato, entonces de pronto la gente mayor
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choca por ahi, pero asi lo que yo considero que a la gente tal vez en general no
solo la gente que aplica a Bayer le falta es justamente lo que vos dijiste antes,
como esa capacidad de ser autodidactas y de investigar y de querer ir mas alld y
no querer conformarse con un no y una empresa, sino de verdad eh preguntarse o
sea decir okey ¢qué le puedo ofrecer yo? ¢qué hago para que me contraten? O sea,
es que ¢qué hago para que me contraten? pues tengo que ser atractivo, pero ;como
me vuelvo atractivo? entonces yo diria que a la gente le hace muchisima falta
aprender a comunicarse, 0 sea aprender a comunicar ideas, aprender a venderse,
eso lo pondria como en el lugar nimero uno de lo que le hace falta como tal vez al
talento mas joven.

Las empresas estan buscando personas que tengan habilidades blandas porque un
titulo, porque hablar otro idioma, porque tener una certificacion ya muchas
personas lo tienen, entonces es decir ;qué hace recursos humanos? o ¢qué hacen
los reclutadores? tratar de conseguir el mejor talento, eh basicamente requiere
personas con un alto grado de desarrollo de habilidades blandas.

oy a responder que no, al menos esa es mi percepcion, que mucha gente todavia
no sabe que son habilidades blandas, mucha gente no sabe por qué son
importantes, tal vez porque uno estudia RH, ha escuchado como la palabra cientos
de veces y es como super familiar el término, pero igual si vos le preguntas como
a la gente en general mucha gente no lo considera, 0 sea no saben que es 0 nunca
lo han escuchado, entonces es vacilon porque volvemos como a lo mismo, a
hablar de las oportunidades, yo si pienso que mucha pero mucha, o sea en el 2022

todo mundo tiene acceso como a la misma informacion, sélo alguien como que no
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tenga teléfono o que viva en una zona demasiado rural donde no tenga internet yo
lo justifico ahi, pero es que hay demasiadas personas que tienen acceso a la

informacion y a veces no conocen esa informacion.
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Anexo 6. Transcripcion de la entrevista de Katherine
Gonzalez, Generalista de Recursos Humanos de la

empresa RICOH.

1. Si claro, por supuesto, las habilidades blandas ahora post pandemia son un tema
critico ,creo mas que todo eso que tiene que ver con poder adaptarse a la nueva
realidad verdad, entonces es como sacar como esa empatia, como esa
administracion del tiempo diferente, poder trabajar de manera remota, que aunque
en Costa Rica era algo que ya ocurria antes de la pandemia, considero que hace
un cambio porque muchas empresas no lo hacian y han tenido que adaptarse y es
una forma hasta ,vamos a ver, de comprometerse diferente, entonces en una
empresa, usted no es lo mismo cuando usted trabajaba en su oficina todos los dias
en su horario normal a ya estar sin una supervisién ahi verdad, sin tener
compafieros de trabajo incluso hasta la parte social, entonces si creo que es algo
que se debe trabajar en las empresas.

2. Si, si, si es parte de, yo diria que no tanto en media pandemia, porque muchos
procesos de reclutamiento, bueno por lo menos donde yo trabajo tuvimos que
congelarlos, por el tema de presupuesto, de la incertidumbre de no saber qué iba a
pasar con la parte financiera, econdmica del pais y de la empresa verdad, las
ventas se redujeron muchisimo y no solamente la empresa en la que yo trabajo
sino un montdén de comercios y al fin y al cabo unos dependemos de otros verdad,
entonces este si, yo creo que mas bien se empezaron a buscar mas esas

habilidades blandas en los procesos de reclutamiento, post pandemia, después



digamos no hemos pasado la pandemia, pero ya como el segundo semestre, ya que
estdbamos como mas acostumbrados a la pandemia y no estdbamos como en ese
periodo de susto de ¢qué va a pasar? Verdad, de tantas restricciones, y creo que
fue como el segundo semestre que ya yo considero que las empresas empezaron a
buscar més esas habilidades.

Todo depende del reclutamiento que se esté haciendo, del tipo de posicion que se
esté buscando, no es lo mismo ,digamos, buscar un gerente, un jefe a una persona
,digamos, que va a ser operador 0 que va a ser del servicio al cliente verdad ,un
puesto méas basico, las habilidades duras o las técnicas obviamente se deben de
cumplir para nosotros asegurarnos de que la persona esta capacitada para realizar
esa labor; sin embargo, y ha pasado y me ha pasado por experiencia también, que
hay personas que tal vez un requisito digamos que se le pide técnico es que sea
,no sé, bachiller en alguna carrera especifica, pero sin embargo, cuando uno los
entrevista y evalla mas alla verdad, ya mas yéndonos hacia las habilidades
blandas y ocupamos una persona que va a ser jefe, entonces ocupamos que tenga
una buena comunicacion, que tenga liderazgo y tal vez tenga el titulo de
bachillerato, pero no tiene esa habilidad de comunicarse, entonces no nos
funciona, no nos funciona aqui, a comparado con otra persona que no tiene titulo
de bachillerato, pero tal vez esté estudiando o lo tenga en la mitad digamos
verdad, pero tiene una buena comunicacion, entonces ahi preferimos a la persona
que no tiene la parte de la habilidad del titulo completo, pero tiene esa habilidad
mejor, ¢Por qué? porque en ese caso nos beneficia mas o nos conviene mas que

esta persona esté, porque va a ser mas dificil como dicen ,eso es como un habito,
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es como algo mas dificil de construir en la persona, no es imposible crearle esa
capacidad de liderar, de comunicarse bien, de desarrollar a personas, de escucha
activa y todo eso, pero es mejor traer a alguien que ya tenga eso ¢Por qué? porque
€s0 es como que siento que en ese caso las habilidades blandas se vuelven como
una base para todo lo demas entonces ese es un ejemplo, por eso te decia que
depende mucho del puesto que estamos reclutando.

La primera las habilidades tecnoldgicas o digitales podriamos decir, primero
porque somos una empresa de tecnologia, segundo porque ahora todo se volvio
digital, si la empresa vende cosas digitales necesitamos que los colaboradores
sepan de habilidades digitales este y aparte de esto, con el teletrabajo también se
necesita para poder liderar equipos de forma digital, tener reuniones digitales,
llevar cosas que antes hacia en papel en forma digital, entonces esa zona es muy
importante las habilidades digitales, creo que la comunicacion también, la
comunicacion también digamos digital podriamos decir este, por lo mismo de la
pandemia que ahora hay que comunicarse con los clientes de forma digital y que
antes se hacia cara a cara, ahora no es frente a una a una pantalla, verdad, frente a
un monitor de a la computadora, comunicarnos entre nosotros como comparieros,
como equipos de trabajo también de forma digital y eso es diferente verdad,
porgue cuando uno esta cara a cara uno se comunica con esta persona y le habla,
usted ve el lenguaje corporal, la mirada de la persona y eso dice mucho eso, a
veces uno piensa que no, pero eso dice mucho, es como cuando uno manda un
chat o un mensaje de texto y uno lo lee con el tono que uno quiere leerlo y lo

entiende de la forma que uno quiere entenderlo, tal vez la persona lo estaba
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diciendo de una manera positiva y uno lee el negativo o con sarcasmo y uno y no
era asi o algo asi, entonces la comunicacion si es un es un tema que hay que
trabajar, es una habilidad blanda buscada; la empatia creo que ahora la decia, la
empatia porque pues como decimos esta situacion nos cambia el rumbo en un
momento y es algo que todavia no va a terminar, entonces tenemos que seguir
siendo empéticos con los demas para poder adaptarnos, para poder seguir
trabajando en equipo, para seguir dando los resultados que la empresa necesita y
puede ser el liderazgo también, el liderazgo, porque eh los lideres tuvieron que
cambiar totalmente su forma de desarrollar a las personas, de mantener a las
personas comprometidas, motivadas verdad, entonces yo creo que esas son
personas que veria que la empresa esta buscando.

Todas, todas... no te puedo decir una u otra, la verdad que todas, tal vez la parte
tecnoldgica eh la gente se ha ido actualizando un poco mas, me he dado cuenta,
pero si las otras son cosas que yo no siento que sea una que uno pueda decir “ya
estoy bien” y “ya no tengo nada mas que aprender de esa’, ni nada mas que yo
pueda hacer para mejorarla, no no, yo siento que eso es un constante cambio, las
cosas tecnoldgicas avanzan cada dia a dia y surgen nuevas o las actualizan; la
empatia es algo que uno aprende siempre, no puedo decir que yo soy totalmente
empatico, o el liderazgo también es algo de lo que se aprende todos los dias y la
comunicacion también, es algo que se tiene que trabajar siempre.

Si claro, por supuesto, parte de lo que hablabamos al principio, verdad, como yo
te decia, eh cuando se hacen procesos de reclutamiento, se pasan las entrevistas,

las etapas del proceso, ahi se van haciendo distintas pruebas, incluso hay pruebas
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psicométricas, bueno algunas empresas las hacen otras no, hay de personalidad y
todo ese tipo de cosas que le ayudan ver a la empresa como es una persona ¢cémo
es su forma de ser? ;como son sus motivadores? ¢qué la impulsa? ;hacia donde
va en cudles son sus fortalezas? ¢cuales son tus debilidades? ese tipo de cosas
verdad, con ese tipo de preguntas que se hacen en las entrevistas o que a uno le
dicen “"bueno cuéntame de una situacion donde haya pasado tal cosa” verdad, en
ese tipo de preguntas es donde se miden las competencias o las habilidades
también y entonces ahi es donde uno determina eso verdad, pero si es algo que se
ha venido haciendo y obviamente una persona que uno ve que tiene mas
habilidades en ese sentido va a ser o le va a sumar mucho mas a una persona que
esta més debil en eso, asi sus habilidades duras sean mejores.

No no, son muy pocas las personas que conocen, solo los que estudiamos cosas
relacionadas o a personas que les ha interesado el tema, pero si usted hace un
sondeo la gente no sabe que son, ya cuando usted les dice son empatia, respeto,
tolerancia y la gente “ah si ,yo sé eso”, pero no sabia que se llamaban asi, la gente
no la nombra asi y tampoco muchas veces busca aprender de eso, porque no le
toma importancia, porque cree que es algo que no, sino prepararme en sacar una
certificacién de un sistema, de un programa y ese tipo de cosas es lo que més
busca la gente para hacer como cursos y esas cosas, pero normalmente si la gente

no no, es algo que hay que hacer mas normal para las personas.
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Anexo 7. Declaraciéon Jurada

Yo, Maria José Gutiérrez Avilés, mayor de edad, cédula de identidad numero 1-
1683-0604, en condicion de egresada de la carrera de Administracion de Negocios
con Enfasis en Recursos Humanos de la Universidad Hispanoamericana, y
advertida de las penas con las que la ley castiga el falso testimonio y el perjurio,
declaro bajo la fe del juramento que dejo rendido en este acto, que para optar por
el titulo de Bachillerato, mi trabajo de graduacion titulado “Las habilidades blandas
mas buscadas en tiempos de pandemia por cinco empresas multinacionales del
sector de servicios, en el primer semestre del 2021” es una obra original y para su
realizacion he respetado todo lo preceptuado por las leyes penales, asi como la
Ley de Derechos de Autor y Derecho Conexos, numero 6683 del 14 de octubre de
1982 y sus reformas, publicada en el Diario Oficial La Gaceta nimero 226 del 25
de noviembre de 1982; especialmente el numeral 70 de dicha Ley en el que se
establece: “Es permitido citar a un autor, transcribiendo los pasajes pertinentes
siempre que éstos no sean tantos y seguidos, que puedan considerarse como una
produccién simulada y sustancial, que redunde en perjuicio del autor de la obra
original”. Asimismo, que conozco y acepto que la Universidad se reserva el
derecho de protocolizar este documento ante Notario Publico. Firmo, en fe de lo
anterior, en la ciudad de Tibas, San Jose, el 22 de febrero del afio dos mil

veintidos.

Maria José Gutiérrez Avilés
Cédula de identidad: 1-1683-0604
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Anexo 8. Consentimiento Informado de Francesco Protti

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

SO

Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Hurmanos "

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

Nombre de la persona participante: Francesco Protti
Mombre de la persona investigadora: Maria José Gutiérrez Avilés

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:
8621-1813/ mjgutierrez497 @hotmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Milena Sotela

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona pueda entender),
declare el objetivo y propdsito de la investigacion, su pertinencia, el nimero aproximado y
caracteristicas de las personas que van a participar y cualquier otro aspecto que considere
necesario.

Explique en qué consistira la participacion de la persona: lo que tendra que hacer, durante
cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se compromete. Ademas, mencione los
procedimientos que se van a seguir y su orden cronoldgico, los instrumentos o técnicas se
van a usar para tomar los datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o registros escritos.

Firma de la persona participante: W/

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales y
potenciales que puede significar la participacién en la investigacion, tanto para la salud fisica
como emocional. Se deben tomar en cuenta aspecios como el riesgo de la pérdida de
privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo posible consiste
en la pérdida de la confidencialidad. Mo minimice nunca los riesgos.

==
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Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra algun
beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de compensacién
econdmica por concepto de alimentacidon o transporte. En caso de que no exista un
beneficio directo, declare si la participacion en el estudio podra tener beneficios para ofras
personas o para la sociedad. Ademas, mencione gue tipo de devolucién se hara para que
las personas participantes lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO
Explique gue la participacién en esta investigacion es voluntaria y que la persona puede
negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los beneficios a los cuales
tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacion.
CONFIDENCIALIDAD
Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los datos seran
utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.
Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios o medidas tomadas para

que cada participante pueda acceder a la informacidn que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacién esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante: W/
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Anexo 9. Consentimiento Informado de Nicole Estrada

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracion de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos "

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

Nombre de la persona participante: Nicole Estrada
Nombre de la persona investigadora: Maria José Gutiérrez Avilés

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:

8621-1813/ migqutierrez497 @hotmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Milena Sotela

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona pueda entender),
declare el objetivo y propdsito de la investigacion, su pertinencia, el nimero aproximado y
caracteristicas de las personas que van a participar y cualquier otro aspecto que considere
necesario.

Explique en qué consistira la participacion de la persona: lo que tendra que hacer, durante
cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se compromete. Ademas, mencione los
procedimientos que se van a seguir y su orden cronoldgico, los instrumentos o técnicas se
van a usar para tomar los datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o registros escritos.

Firma de la persona participante:

v
RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales y
potenciales que puede significar la participacion en la investigacion, tanto para la salud fisica
como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el riesgo de la pérdida de
privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo posible consiste

en la pérdida de la confidencialidad. No minimice nunca los riesgos. ‘

A—&
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Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra algun
beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de compensacion
econémica por concepto de alimentacion o transporte. En caso de que no exista un
beneficio directo, declare si la participacion en el estudio podra tener beneficios para otras
personas o para la sociedad. Ademas, mencione que tipo de devolucion se hara para que
las personas participantes lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO
Explique que la participacion en esta investigacion es voluntaria y que la persona puede
negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los beneficios a los cuales
tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacion.
CONFIDENCIALIDAD
Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los datos seran
utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.
Incluya informacion sobre las personas que tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios 0 medidas tomadas para
que cada participante pueda acceder a la informacién que surja de la investigacion.
Recuerde que la confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la

legislacion costarricense.

Firma de la persona participante:

A—&—
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Anexo 10. Consentimiento Informado de Hernan Monge

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
UHIVERSIDAD
Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos ™"

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

MNombre de la persona participante: Hernan Monge
MNombre de la persona investigadora: Maria José Gutiérrez Avilés

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:
8621-1813/ migutierrez497 @hotmail.com

MNombre de la persona Tutora del trabajo: Milena Sotela

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona pueda entender),
declare el objetivo y propésito de la investigacion, su pertinencia, el nimero aproximado y
caracteristicas de las personas que van a participar y cualquier otro aspecto que considere
necesario.

Explique en qué consistira la participacion de la persona: lo que tendra que hacer, durante
cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se compromete. Ademas, mencione los
procedimientos que se van a seguir y su orden cronolégico, los instrumentos o técnicas se
van a usar para tomar los datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o registros escritos.

Hernén /Uor‘ge Chnchlla

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Firma de la persona participante:

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales vy
potenciales que puede significar la participacién en la investigacion, tanto para la salud fisica
como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el riesgo de la pérdida de
privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo posible consiste
en la pérdida de la confidencialidad. No minimice nunca los riesgos.

Hes nﬂﬁﬁmﬂe Chnchlla
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Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra algun
beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualguier tipo de compensacion
economica por concepto de alimentacién o transporte. En caso de que no exista un
beneficio directo, declare si la participacién en el estudio podra tener beneficios para otras
personas o para |la sociedad. Ademas, mencione que tipo de devolucién se hara para que
las personas participantes lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacion en esta investigacién es voluntaria y que la persona puede
negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los beneficios a los cuales
tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacién.

CONFIDENCIALIDAD

Expligue que el investigador garantizara el estricio manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los datos seran
utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, efc.

Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacidn, asi como los medios o medidas tomadas para
que cada participante pueda acceder a la informacién que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacidn esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Hernén Menge Chnchlla

Firma de la persona participante:

Hengn )imje C}\-‘ﬂlﬂm’”a




Anexo 11. Consentimiento Informado de Abel Vindas

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA LH
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
e,

Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

MNombre de la persona participante: Abel Vindas Chaves
Nombre de la persona investigadora: Marfa José Gutiérrez Avilés

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:

8621-1813/ mjgutierrez497@hotmail.com

MNombre de la persona Tutora del trabajo: Milena Sotela

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona pueda entender),
declare el objetivo y propdsito de la investigacién, su pertinencia, el nimero aproximado y
caracteristicas de las personas que van a participar y cualquier otro aspecto que considere
necesario.

Explique en qué consistira la participacion de la persona: lo que tendra que hacer, durante
cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se compromete. Ademas, mencione los
procedimientos que se van a seguir y su orden cronoldgico, los instrumentos o técnicas se
van a usar para tomar los datos, especificar si se va a grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o registros escritos.

Firma de la persona participante: O'L-E\rmr\é&h .

RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales y
potenciales que puede significar la participacion en la investigacién, tanto para la salud fisica
como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el riesgo de la pérdida de
privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo posible consiste
en la pérdida de la confidencialidad. No minimice nunca los riesgos. ﬂ\

AN\adan
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Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra algun
beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de compensacion
economica por concepto de alimentacién o transporte. En caso de que no exista un
beneficio directo, declare si la participacion en el estudio podra tener beneficios para otras
personas o para la sociedad. Ademas, mencione que tipo de devolucion se hara para que
las personas participantes lleguen a conocer los resultados del estudio.

CARACTER VOLUNTARIO
Explique que la participacion en esta investigacién es voluntaria y que la persona puede

negarse a participar o retirarse en cualguier momento sin perder los beneficios a los cuales
tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacién.

CONFIDENCIALIDAD

Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los datos seran
utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.

Incluya informacién sobre las personas que tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacion, asi como los medios o medidas tomadas para
que cada participante pueda acceder a la informacion que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de la informacion esta limitada por lo dispuesto en la
legislacién costarricense.

Firma de la persona participante: Q-Lvi\('w\m\m ﬂ\

AN Coeden




Anexo 12. Consentimiento Informado de Katherine

Gonzalez m

eSUAMRO

UNIVERSIDAD HISPANOAMERICANA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
Administracién de Negocios con Enfasis en Recursos Humanos

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA TESINAS Y TESIS

Titulo del Proyecto

Nombre de la persona participante: Katherine Gonzalez
Nombre de la persona investigadora: Maria José Gutiérrez Avilés

Teléfono y correo para contactar a la persona investigadora en caso de dudas durante el proceso:
8621-1813/ mjgutierrez497 @hotmail.com

Nombre de la persona Tutora del trabajo: Milena Sotela

PROPOSITO DE LA INVESTIGACION

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto (palabras que cualquier persona pueda entender),
declare el objetivo y propésito de la investigacion, su pertinencia, el nimero aproximado y
caracteristicas de las personas que van a participar y cualquier otro aspecto que considere
necesario.

Explique en qué consistira la participacion de la persona: lo que tendra que hacer, durante
cuanto tiempo, en qué lugar, cuantas veces y a qué se compromete. Ademas, mencione los
procedimientos que se van a seguir y su orden cronoldgico, los instrumentos o técnicas se
van a usar para tomar los datos, especificar si se va a.grabar (audio o video) y qué pasara
posteriormente con las grabaciones o rggistros egcrj

Firma de la persona participante:
RIESGOS Y BENEFICIOS DE PARTICIPAR

Utilizando lenguaje sencillo pero correcto, detalle los riesgos o molestias reales y
potenciales que puede significar la participacion en la investigacion, tanto para la salud fisica
como emocional. Se deben tomar en cuenta aspectos como el riesgo de la pérdida de
privacidad, la incomodidad o ansiedad. De la misma manera, otro riesgo posible consiste
en la pérdida de la confidencialidad. No minimice nunca los riesgos. (
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Detalle si, como producto de participar en la investigacion, la persona obtendra algtn
beneficio real o potencial. Incluya en este apartado cualquier tipo de compensacion
econémica por concepto de alimentacion o transporte. En caso de que no exista un
beneficio directo, declare si la participacion en el estudio podra tener beneficios para otras
personas o para la sociedad. Ademas, mencione que tipo de devolucion se hara para que
las personas participantes lleguen a conocer los resultados del estudio,

CARACTER VOLUNTARIO

Explique que la participacion en esta investigacion es voluntaria y que |la persona puede
negarse a participar o retirarse en cualquier momento sin perder los beneficios a los cuales
tiene derecho, ni a ser castigada de ninguna forma por su retiro o falta de participacion.

CONFIDENCIALIDAD

Explique que el investigador garantizara el estricto manejo y confidencialidad de la
informacion y las medidas que se tomaran para asegurarla. Incluya si los datos seran
utilizados a futuro para publicaciones, congresos, exposiciones, etc.

Incluya informacion sobre las personas que tendran acceso a los registros para verificar
procedimientos y datos de la investigacién, asi como los medios o medidas tomadas para
que cada participante pueda acceder a la informacién que surja de la investigacion.

Recuerde que la confidencialidad de ja informacign esta limitada por lo dispuesto en la
legislacion costarricense.

Firma de la persona participante:
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Anexo 13. Carta de aprobacion del TFG por parte de la

Tutora

CARTA DE LATUTORA

Sefiores:

Universidad Hispanoamericana
Carrera Administracién de Negocios.
Enfasis Recursos Humanos

Presente

Estimados sefiores:

La estudiante Maria José Gutiérrez Avilés , me ha presentado para efectos de revisidn y aprobacidn,
el trabajo de investigacién denominado “Las habilidades blandas mds buscadas en tiempos de
pandemia por 5 empresas multinacionales del sector de servicios en Costa Rica, en el primer
semestre del 2021"

Lo anterior para obtener el grado de bachillerato en Administracion de Negocios con énfasis en

Recursos Humanos.

En mi calidad de tutora, he verificado que se han hecho las correcciones indicadas durante el proceso
de tutoria y he evaluado los aspectos relativos a la elaboracién del problema, objetivos, justificacidn;
antecedentes, marco tedrico, marco metodoldgico, tabulacidn, analisis de datos; conclusiones y
recomendaciones.

De los resultados obtenidos por el postulante, se obtiene la siguiente calificacién:

a) | ORIGINAL DEL TEMA 10% | 10%

b) | CUMPLIMIENTO DE ENTREGA DE AVANCES 20% | 20%

C) | COHERENCIA ENTRE LOS OBJETIVOS, LOS INSTRUMENTOS 30% | 30%
APLICADOS Y LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

d) | RELEVANCIA DE LAS CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 20% | 20%

e) | CALIDAD, DETALLE DEL MARCO TEORICO 20% | 20%
TOTAL 100%

En virtud de la calificacién obtenida, se avala el traslado al proceso de lectura.

Atentamente,

MILENA MARIA e daraimets por
SOTELA RAMIREZ ramMIREZ (FIRMA)
(FIRMA) 72716 0600

MBA. Milena Sotela Ramirez
Cédula identidad Niumero 1-573-526



Anexo 14. Carta de aprobacion del TFG por parte del

Lector

CARTA DE LECTOR

22 de marzo de 2022

Sefiores
Servicios Estudiantiles Universidad Hispanoamericana

Estimado sefior

La estudiante Maria José Gutiérrez Avilés, cédula de identidad 0116830604
me ha presentado para efectos de revisibn y aprobacion, el trabajo de
investigacion denominado “Las habilidades blandas mas buscadas en
tiempos de pandemia por 5 empresas multinacionales del sector de
servicios en Costa Rica, en el primer semestre del 2021”, el cual ha
elaborado para obtener su grado de Bachillerato en Administracion de

Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

He revisado y he hecho las observaciones relativas al contenido analizado,
particularmente lo relativo a la coherencia entre el marco teérico y analisis de
datos, la consistencia de los datos recopilados y la coherencia entre éstos y las
conclusiones; asimismo, la aplicabilidad y originalidad de las recomendaciones,

en términos de aporte de la investigacion.

He verificado que se han hecho las modificaciones correspondientes a las
observaciones indicadas.

Atentamente,

LUIS ALBERTO Firmado digitalmente par

LUIS ALBERTO VARGAS

VARGAS ZURIGA (FIRMA)
Fecha: 2022.03 22 19:56:52

ZUNIGA (FIRMA) o500

Lic. Luis Vargas Zuhiga.

Cedula de identidad 0107090057

Numero carné Colegio Profesional, CPCECR # 33896.
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Anexo 15. Licencia y autorizacion al CENIT para la

utilizacion del TFG

CARTA DE AUTORIZACION DE LOS AUTORES PARA LA CONSULTA,
LA REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL Y LA PUBLICACION ELECTRONICA
DE LOS TRABAJOS FINALES DE GRADUACION

San José, 22 de febrero de 2022.

Sefioras y sefiores
Centro de Informacion Tecnoldgico (CENIT)
Universidad Hispanocamericana

Estimadas personas:

La suscrita, Maria José Gutiérrez Avilés, con nimero de identificacién 1-1683-0604, autora
del trabajo de graduacidn titulado “Las habilidades blandas mas buscadas en tiempos de
pandemia por cinco empresas multinacionales del sector de servicios, en el primer semestre
del 2021", presentado y aprobado en el afio 2022 como requisito para optar por el titulo de
Bachillerato en Nombre de la Carrera; S| autorizo al Centro de Informacién Tecnolégico
(CENIT) para que con fines académicos, muesire a la comunidad universitaria la produccién

intelectual contenida en este documento.

De conformidad con lo establecido en la Ley sobre Derechos de Autor y Derechos Conexos
N® 6683, Asamblea Legislativa de la Republica de Costa Rica, anexo los términos de la

licencia general para publicacion de obras en el repositorio institucional.

Cordialmente,

VAR

Fir

Maria José Gutiérrez Avilés
Cédula 1-1683-0604



ANEXO 1

LICENCIA Y AUTORIZACION DE LA AUTORA
PARA PUBLICAR Y PERMITIR LA CONSULTA Y USO

Parte 1. Términos de la licencia general para publicacién de obras en el repositorio
institucional

Como titular del derecho de autor, confiero al Centro de Informacién Tecnolégico (CENIT) una
licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se integrard en el Repositorio
Institucional, gue se ajusta a las siguientes caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusidon en el repositorio, el autor podra dar por
terminada la licencia solicitandolo a la Universidad por escrito.

b) Autoriza al Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) a publicar la obra en digital, los
usuarios puedan consultar el contenido de su Trabajo Final de Graduacién en la pagina Web de
la Biblioteca Digital de la Universidad Hispanoamericana

¢) La autora acepta que la autorizacion se hace a titulo gratuito, por lo tanto, renuncia a recibir
beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacién publica y cualquier otro uso gue
se haga en los términos de la presente licencia y de la licencia de uso con que se publica.

d) La autora manifiesta que se trata de una obra original sobre la que tiene los derechos que
autorizan, y que es ella quien asumen total responsabilidad por el contenido de su obra ante el
Centro de Informacion Tecnolégico (CENIT) y ante terceros. En todo caso el Centro de
Informacion Tecnolagico (CENIT) se compromete a indicar siempre la autoria incluyendo el
nombre de la persona autora y la fecha de publicacion.

e) Autorizo al Centro de Informacién Tecnolégica (CENIT) para incluir la obra en los indices y
buscadores que estimen necesarios para promover su difusién.

f) Acepto que el Centro de Informacién Tecnoldgico (CENIT) pueda convertir el documento a
cualquier medio o formato para propositos de preservacion digital.

g) Autorizo que la obra sea puesta a disposicién de la comunidad universitaria en los términos
autorizados en los literales anteriores, bajo los limites definidos por la Universidad en las
“Condiciones de uso de esftricto cumplimiento” de los recursos publicados en Repositorio
Institucional.

S| EL DOCUMENTO SE BASA EN UN TRABAJO QUE HA SIDO PATROCINADO O APOYADO
POR UNA AGENCIA O UNA ORGANIZACION, CON EXCEPCION DEL CENTRO DE
INFORMACION TECNOLOGICO (CENIT), LA AUTORA GARANTIZA QUE SE HA CUMPLIDO
CON LOS DERECHOS Y OBLIGACIONES REQUERIDOS POR EL RESPECTIVO CONTRATO
O ACUERDO.
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