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ESTUDIO DE LAS COMPETENCIAS QUE EXIGEN LAS EMPRESAS
TRANSNACIONALES EN COSTA RICA A LOS PROFESIONALES D E ALTOS
MANDOS EN EL AREA DE SERVICIOS COMPARTIDOS FINANCIE ROS

Por: Conny Brenes Mendiéta

Resumen:
El sector servicios en Costa Rica crece con rapabndo auge a los centros de

servicios compartidos, estructura utilizada prinfipente para desligar las tareas
secundarias del negocio y con el fin de obtenebajo costo de operacién. Con los
avances tecnoldgicos y los cambios empresarialed srundo, las organizaciones de
servicios compartidos financieros en el pais estarblsqueda de profesionales con
competencias generales y disciplinares, que vanattésle un titulo universitario y de

un segundo idioma. Las exigencias de las empresassnacionales para los

trabajadores de altos mandos, son elevadas tarddgsafunciones basicas como para
las especificas del puesto, razon por la cual gsi@spiran a posiciones de liderazgo
deben ser lo suficientemente capaces para enfilestagtos derivados de los servicios

compartidos financieros.

Abstract:
The service sector in Costa Rica grows rapidlyingivspace to shared services,

structure mainly used to transfer non core commétsnand operate at low cost. With
the world wide technological and business chaniiesncial shared service operations
seek for professionals with general and specifiopetencies that go beyond holding a
university degree and a second language. Multinati@rganizations demand strict
competencies from workers of high levels in theaorgation both for basic and specific
functions; for this reason those who wish to applyleadership positions should be

capable enough of facing the challenges derivad financial shared services.

Palabras clave / Key Words
Subcontratacién / Outsourcing, Servicios compastid Shared services, Arbitraje
laboral / Labor arbitraje, Competencia / Competency
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INTRODUCCION

En los ultimos diez afios Costa Rica se ha com\een un pais con gran potencial para
la inversion extranjera directa, especialmente leseetor servicios. Solo en las zonas
francas de la regién se emplea el 50% de la fultzaral que presta servicios; y
actualmente son cerca de 90 empresas las que w@nfasta area, ocupando a méas de
28,000 trabajadores.

El sector servicios ha crecido en grandes propoes en el pais, bajo la modalidad de
outsourcing (subcontratacion), especialmente en las areasndiara, contable y
tecnoldgica. Como parte de las subcontratacioresgeimpresas estan empleando un

nuevo concepto de negocios, el cual es conocido samvicios compartidos.

Uno de los principales factores que ha hecho [gogille nuestra nacion sea un objetivo
para los negocios de servicios compartidos es srddlo de capital humano que le
haga frente a la demanda de las empresas instalBéssle el punto de vista de capital
humano, uno de los beneficios que se derivan dgé alel sector servicios y que
obtienen los profesionales es la transferencia dstrezas tales como atencién
satisfactoria a los clientes, trabajo en equiptigigrazgo. Para poder desarrollar estas
habilidades, los empleadores buscan personal gréecaon competencias generales y
especificas del area donde se encuentren. Ante ektobjetivo de este articulo
cientifico es dar a conocer las competencias gigeexas empresas transnacionales en
el pais a los profesionales en el &rea de Servidamapartidos financieros, objetivo a

cumplir con el desarrollo del siguiente problemamestigacion:

¢,Cudles son las competencias, generales y disaigln que exigen las empresas
transnacionales en Costa Rica a los profesionaéealtbs mandos en el area de

Servicios Compartidos Financieros?

La definicion de estas exigencias se basa en unzesta realizada a siete empresas
transnacionales que prestan servicios compartidaadieros en las zonas de San José

y Heredia durante los meses de Febrero y Marz®#ie. 2



ESTUDIO DE LAS COMPETENCIAS QUE EXIGEN LAS EMPRESAS
TRANSNACIONALES EN COSTA RICA A LOS PROFESIONALES D E ALTOS
MANDOS EN EL AREA DE SERVICIOS COMPARTIDOS FINANCIE ROS

Por: Conny Brenes Mendieta

1. Capital humano en los servicios costarricenses

Desde los afios setenta, mas de un 25% del pretapuecional se ha invertido en
educacién. Los frutode esta inversion, 40 afios después, colocan akpaé$ primer
lugar de alfabetizacién en Centroamérica con uB%4CIA, 2010) y con uno de los

mejores sistemas educativos en Latinoamérica.

Empresarios estadounidenses estan apostandoteorpegs, en parte, por la educacion
gue poseen los trabajadores. Andrade (2010) citandolano, indica que se prevé un
futuro empresarial brillante para Costa Rica, yresa: El capital humano es

fundamental. Un continente de gente joven, un gaancial...”

La alta percepcion de la calidad del sistema dtacg de las escuelas de negocios se
debe a la calidad en la educacion técnica, altowentis de graduados universitarios y al
nivel de inglés, que permiten la colocacion de gsinales capacitados para laborar en

empresas transnacionales y multinacionales.

1.1Educacion técnica

Con un total de 89 instituciones especializadasdertacion técnica y cerca de 66,000
estudiantes matriculados en esta modalidad, ladasastudiantes graduados en esta
rama ha venido en aumento en un 8,3% desde el @iy Abarcando tres areas que
son: servicios, industrial y agricultura. En el 20@! niamero de estudiantes que se
graduaron de educacién técnica fue de 6,167, deuakes cerca de 4,000 estudiaron
programas del sector servicios (CINDE, 20@3te hecho refleja la gran demanda de
personal capacitado en areas técnicas para hfesrte a la demanda laboral en el pais.



1.2Graduados universitarios

Costa Rica cuenta con 60 universidades, de ldssGason estatales; hecho que brinda
mayor acceso de la poblacién estudiantil a la exdanalebido a los distintos programas

qgue cada una de estas entidades implementa.

Cabe mencionar que el total de titulados univeisis en el pais supera los 31,000, y la
tasa de graduados ha crecido en promedio en un deS#%e el 2001. Por otra parte, el
porcentaje de graduados en finanzas, economiantalitidad viene en aumento del
1,3% desde el 2001 (CINDE, 2010).

1.3Nivel de Inglés

Las empresas transnacionales instaladas en ebgsdan personal con habilidades en
los idiomas, especialmente el inglés. Debido a éstamanda las instituciones de
educacion técnica desarrollan mas programas désirginversacional y las entidades

de educacion superior incorporan la ensefianzatadée@gua como obligatoria.

Los centros de servicios compartidos financierascan personal multilinglie, que
domine el inglés y espafiol para operar efectivamelst inglés es el idioma mas
utilizado por las empresas multinacionales debidsuanorme vincul@on Estados

Unidos. Sin embargo, existe una necesidad empagsiaridar servicios en otras lenguas
gue los profesionales costarricenses conocen: quaFgy italiano, aleméan, franceés,

mandarin, y ruso. Ante esto, Fallas (2009) expresa:

“Estos idiomas son requeridos para atender llamaaaservicio al cliente, dar
soporte técnico, o bien, realizar tareas finansigradministrativas para negocios en

Brasil, Europa, y Asia” (diario La Nacion, econoinia

Son 12 de cada 100 las tareas de los serviciasdi@ros que se hacen en lenguas
distintas al inglés y espafiol. Transnacionales ci@ig y Western Uniorson ejemplos

de empleadores que buscan talentos en los idiomas.



2 Servicios compartidos financieros

2.1Generalidades

Los servicios compartidos son un tipo dritsourcing (subcontratacion), vy
corresponden a un subsector de la industria decgesv Son también un moderno
concepto utilizado por las empresas para obtenetajge competitiva mediante la
reduccion de costos y con ello generacién de ectasde escala, el mejoramiento de
la calidad en los servicios, la estandarizacibnutoraatizacion de los procesos y
practicas, el logro de mayor productividath consolidacion de operaciones en una sola
localidad.

El objetivo principal de estas operaciones finaras compartidas es proveer valor
agregado a los clientes internos y externos. Eggtorque las empresas transnacionales
acuden a esta estructura estratégica para trasadafunciones secundarias a otra
unidad de negocios donde se consoliden los procgsosea utilizando recursos
propios, o adquiriendo nuevos recursos tecnologigoBumanos. Los centros de
servicios compartidos se crean para llevar a catas dunciones, que en la mayoria de

los casos conllevan a realizar una reingenieriasprocesos.

Las organizaciones de servicios compartidos posé@mutos que los diferencian de
otras unidades de negocios: operan solas, se amientprocesos y se enfocan en
actividades especificas dentro de sus sistemasiohdimente, son guiadas por la
competitividad del mercado, conllevan a mejorandmicas, se enfocan en servicio y
apoyo a clientes internos y externos llamados sod@ negocios, y se enfocan en la

mejora continua (Schulman et al, 1999:10).

Uno de los componentes para el éxito de los cerdeo servicios financieros es la
administracion del cambio, la cual debe enfocarséog empleados. Adicionalmente,
los servicios compartidos financieros deben der estantados al cliente, y contar con
un contrato o acuerdo de nivel de servicios, y @ duales se deben desarrollar
periddicas métricas de desempefio (IOMA, 2006: 285)-2



2.2Dinamismo y cambio: caracteristicas incondicionales

Muchas organizaciones de servicios contratan pelsmn habilidades especificas para
gue puedan realizar las funciones de un centre@&css compartidos financieros, y a
la vez manejar gran estrés y grandes responsat@bdeEstas caracteristicas en el
personal son requeridas para hacerle frente a rgpeencia de los mercados, las
exigencias de nivel de servicios de los clientesed® tipo de operaciones, y al

cambiante y dinamico mundo en el que estan inmetas empresas.

2.3Centros de servicios compartidos en Costa Rica

El pais ocupa la posicion nimero 23 en el rankiegubicacion de servicios a nivel
mundial (AT Kearney, 2009); calificaciébn que seieb¢ con la suma de los indices de
atraccion financiera, el clima de negocios y lapdisbilidad y habilidades de la
poblacién. Esta ultima variable es posible gracda®s costos bajos derivados del
arbitraje laboral, el cual es el traslado de funea una region donde la operacion es

mas barata que en el pais original.
Los principales servicios compartidos brindadosCesta Rica, segun Ernst & Young
(2008), son los relacionados con las areas cowstafilgancieras y administrativas,

debido a que son mas genéricas y faciles de teaslaa siguiente tabla los resume:

Tabla 1 - Principales servicios compartidos en CastRica

Posicion Servicio

Contabilidad y administracién de activos f
Cuentas por pagar

Tesoreria

Cuentas por cobrar y recaudaciones
Impuestos

Liquidacicn de nomin

Contratacién de persol
Administracién de proveedores
Seleccion de personal

0 Compras

PO 0N IWINEF

Fuente: Elaboracién propia con datos de Encuestadamericana de Servicios Compartidos
(E&Y, 2008:7)



3. El manejo de las competencias en las organizaciones

Con los constantes cambios en el mundo empresar@in el incremento en la
competitividad de los negocios, las empresas buscarersonal idéneo para tal

dinamismo que pueda producir los resultados espgrad

3.1Gestidn por competencias

Una empresa analiza las habilidades y conocinmsenézesarios para ciertos puestos
cuando evalla competencias, las cuales corresp@ndsrcaracteristicas relacionadas a

estandares de efectividad y de desempefio en cdidaluro.

Es a través de la gestion por competencias querdamizaciones realizan el analisis y
busqueda de personal con las caracteristicas goe seealineen a sus objetivos, vision
y estrategia. Mediante esta administracion se mbted conocimiento necesario sobre
los empleados para ubicar sus recursos de la maré&radecuada. Otro de los fines de
esta gestion es responsabilizar al personal patesempefio y progreso mediante la
oportuna y agil adaptabilidad a los cambios. Cote emnfoque de gestién por
competencias las empresas desarrollan en los dddyas los “comportamientos
causalmente relacionados con un desempefio labiicenee” (Caballero y Blanco,
2007: 1).

La efectiva administracién por competencias perrademas segregar las capacidades
segun el area y el puesto de trabajo, mediantatéayarizacion genérica y técnica de las
habilidades requeridas en cada empleado. Lira (200Q5citando a Valle (2003), indica
gue existen dos grandes tipos de competentaas:genéricas y las especificas
disciplinares Las competencias generales se refieren a un gilpotividades mientras

que las disciplinares corresponden a un conjunfamgones especificas.

Para realizar el estudio de competencias exigidadas empresas transnacionales en
servicios compartidos financieros, se elaboré umeuesta de medicion de dieciséis
habilidades empresariales. La eleccidon de estdsedas y su segregacion en generales
y disciplinares se bas6 en la experiencia profesiale la autora de este articulo
cientifico, como lider de un centro de serviciosipartidos.
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3.2Competencias genéricas en

financieros

las empresas de servicie®@mpartidos

Los resultados de la encuesta realizada entreefeepMarzo de 2010 a siete empresas

transnacionales especializadas en servicios comsartinancieros, pertenecientes al

Valle Central, concluye en las competencias geeengldisciplinares mas solicitadas a

los trabajadores de altos mandos en el area.

Las competencias generales que exigen las emmkpassonal de altos mandos son:

compromiso con la calidad, adaptacién al ambieat®rhl, comunicacion eficaz,

liderazgo, razonamiento critico, trabajo en equigato aprendizaje, autoevaluacion,

compromiso social, y espiritu emprendedor.

competencias en orden descendente y de acuerds poomedio aritmético.

La eigi@ tabla muestra estas

Tabla 2 - Competencias genéricas que exigen las emagas transnacionales de SCF a personal de altosmdas
Resultados totales por empresas de San José y Haegancuestadas en Febrero y Marzo de 2010

SCF: Servicios Compartidos Financieros

Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Promedio | Desviacion

Competencia 1Amm (2App |3 Doo |4 He 5Hee |61Inn 7 Prr Aritmético| Estandar
Compromiso  con Ia

calidad 4 4 4 4 4 4 4 4,00 0,00
Adaptacién al ambiente

laboral 4 4 3 3 4 4 4 3,71 0,49
Comunicacién oral y

escrita eficaz 3 4 4 3 3 4 4 3,57 0,53
Liderazgc 3 4 4 4 3 3 4 3,57 0,52
Razonamiento critico 4 2 4 3 4 4 4 3,57 0,79
Trabajo en equipo 3 4 3 3 3 4 4 3,43 0,53
Auto aprendizaje 3 3 3 4 2 3 2 2,86 0,69
Auto evaluacion 2 3 3 3 3 3 2 2,71 0,49
Compromiso social 3 2 3 3 3 3 2 2,71 0,49
Espiritu emprendedor 2 2 3 3 3 3 3 2,71 0,49

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 2 muestra las cuatro competencias gexserafs relevantes que exigen las

empresas transnacionales en servicios compartidasicieros: compromiso con la

calidad, adaptacién, comunicacién eficaz, y lidgoazEste orden se deriva de las

competencias con mayor promedio aritmético y meleswiacion estandar.
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3.2.1 Calidad

La totalidad de las empresas encuestadas coin@tergue la competencia de
compromiso con la calidad esuy importanteen los niveles de altos mandos. Esta
capacidad es uno de los pilares bajo los que debentar un centro de servicios
compartidos; sin esta caracteristica las posilédade ofrecer servicios aceptados por
los clientes son nulas. Para mantener productividadlidad al mismo tiempo, los
gerentes de los centros de servicios financierbsrdelaborar un plan que contenga el
desarrollo y seguimiento de métricas del desemplefitns colaboradores. Asimismo,
los ejecutivos de altos mandos pueden identificprelios riesgos y desafios que
impidan la estandarizacion, automatizacion, y ediaacion de los procesos que deben
de tener estas operaciones para garantizar ladalid

3.2.2 Flexibilidad y adaptacion

Las competencias de flexibilidad y adaptacion acugl segundo lugar en la seleccién
de las empresas transnacionales. De las siete saspeacuestadas, cinco establecieron
esta competencia conmauy importantecomprendiendo un 71%, mientras que un 29%
catalogé esta competencia conmoportante El grafico 2 muestra el porcentaje de

importancia segun las organizaciones consultadas.

Grafico 1 — Porcentaje de importancia de la competeia: Adaptacion al ambiente
laboral

Adaptacion al ambiente Iaboral

= Poco unnportanite (2
= Limp ortante (30

Muy imap ortante (1)

Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas

transnacionales de Servicios Compartidos Finansiend-ebrero y Marzo de 2010.

12



La competencia de flexibilidad dentro de las oizgriones es sin duda una de las mas
importantes en la organizacion; ésta se logra auand propios trabajadores logran

caracteristicas de adaptabilidad. Para alcanzanest, la gestion del capital humano:

a) Se orienta hacia la contratacion y el desarrolltraleajadores responsables de la
ejecucion de diferentes funciones.

b) Se prepara para asumir cambios en sus roles saglmetesidades productivas
de su sistema laboral.

El desarrollo de trabajadores comprometidos cowlrgmnizacion es crucial en los
centros de servicios compartidos. Cuando los erdpteae alinean con los objetivos de
la empresa y se proyectan como recursos de valornpahos afios, crece su

disponibilidad para abarcar nuevos roles y con alliaptarse al cambio.

3.2.3 Comunicacion
El sondeo de competencias exigidas por las enptemasnacionales en el pais colocé
a la competencia de la buena comunicacion dentdesderimeros cuatro lugares. El
siguiente grafico muestra que cuatro del total Meresas encuestadas consideran que

esta competencia esuy importantealcanzando asi el 57%.

Grafico 2 — Porcentaje de importancia de la competeia: Comunicacion eficaz

Comunicacion eficaz (oral ¥ escrita)

- P 1 sortant 2
STow acoimportante (2
= Importante (3

Nuy importante (4)

Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas

transnacionales de Servicios Compartidos Finansiend-ebrero y Marzo de 2010.
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La comunicacion eficaz debe ir de la mano conelstign del personal de alto mando
en las empresas de servicios compartidos finargi&eneddy (2008: 176-178) expresa
gue este tipo de facilitadores debe analizar eli@md y establecer y comunicar metas
y objetivos organizacionales, organizar los recsirgomotivar a los miembros del
equipo, monitorear y analizar el desempefio orgamnal, compensar el buen
desempefio y penalizar el bajo rendimiento. Sin goeunicacion asertiva, el

cumplimiento de estas funciones se vuelve imprdctic

3.2.4 Liderazgo
En el mismo orden de importancia que la comunicaeista el liderazgo. El estudio
establece que tres empresas estiman esta competameoimportantecon un 43%,
mientras que cuatro entidades consideran que estateristica esnuy importante

comprendiendo el 57%.

Grafico 3 — Porcentaje de importancia de la competeia: Liderazgo

Liderazgo

s72o = Poco ump ortante (2)
= Tmportante (30

Mluy inp ortanle (4)

Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas
transnacionales de Servicios Compartidos Finansiend=ebrero y Marzo de 2010.

Liderazgo es la capacidad de fijar objetivos, deled seguimiento, y “de dar
retroalimentacion integrando las opiniones de kogsd (Alles, 2000: 113), de manera
tal que se pueda inspirar confianza dentro dedages de trabajo. Para llevar a cabo
la centralizacién, automatizacién, y estandarizaciequerida en los servicios
compartidos, se requiere del desarrollo y la ctextién de personal con buen grado de

liderazgo que pueda dirigir a grandes grupos dajoehacia el éxito.
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3.2.5 Motivacioén

La accion econémica y empresarial de las persests ligada a las motivaciones
humanas, las cuales se logran mediante tres sistdasalogros, el poder y la
pertenencia.Entre mas logros obtiene un colaborador, mas psmpesta a sentirse

identificado con la empresa y por ende, tiene néeipde pertenencia.

Uno de los desafios de mayor impacto en las empms servicios compartidos es la
retencion de personal en estructuras de bajo prestqp Cuando los trabajadores se
sienten identificados con las metas de sus empleadse motivan y mejoran sus
resultados laborales, causando menores tasas al@drotque suelen ser costosas y

toman tiempo. Ante esto, Brenes (2009) expresa:

“La retencion de personal calificado a bajo costeaplos niveles técnicos de
servicio al cliente se esta volviendo una preocidgpapara los empleadores de
centros de servicios compartidos, ya que muchodeaaps ven estos centros
como una escalera en sus carreras profesionales giener experiencia y

aspirar o concursar por puestos mas competitiviasymayor salario” (pag. 19).

La competencia de la motivacion no se limita adogleados de altos mandos dentro
de la empresa, y parte de la identidad que pueda se colaborador va a depender de

la motivacion que le inspire su lider, gerenteypesvisor.

3.3Competencias disciplinares en altos mandos de losrgicios compartidos

financieros

Las competencias disciplinares pueden segregarsmnocimientos, habilidades y
cualidades segun el nivel para el cual se evallien. Alle@20estaca ejemplos de
competencias técnicas de conocimiento como: infiicaacontabilidad financiera,
impuestos, leyes laborales, calculo mateméaticdicenias; por otra parte, coloca dentro
de las competencias de gestion las siguientesideddls o cualidades: iniciativa,

autonomia, orientacion al cliente, relaciones masli comunicacion, trabajo en equipo,

15



liderazgo, y capacidad de sintesis. Estas compatepaeden variar dependiendo del

area y del nivel al cual pertenezcan los empleddoto de la organizacion.

Los ejecutivos de alto rango que laboran paranizgaiones enfocadas en altos niveles
de servicios deben prestar atencion a los factques igualmente generen grandes
ganancias, tales como: inversion en los empleatimsiologia que soporte a los
trabajadores mas operativos dentro de la empresgragticas adecuadas de

reclutamiento, entrenamiento y compensacion dergseados (Heskett, 2008).

Para enfocarse en factores generadores de dltdaddts, los ejecutivos de alto nivel

deben emplear competencias propias de su lab@orEssto que en los altos mandos de
los servicios compartidos financieros existe unjuaio de competencias disciplinares
gue las empresas transnacionales exigen tanto @rdéssionales que laboran en esta

area como a los que tienen intenciones de trabajastas organizaciones. La siguiente

tabla detalla dichas competencias.

Tabla 3 - Competencias disciplinares que exigen lasnpresas transnacionales de SCF a personal de masdltos
Resultados totales por empresas danSJosé y Heredia, encuestadas en Febrero y Marze @010

SCF: Servicios Compartidos Financieros

Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Empresg Promedio | Desviacion
Competencia 1Amm |2 App |3 Doo |4He 5Hee |61Inn 7 Prr Aritmético| Estandar
Idioma inglés 3 4 4 4 4 4 4 3,86 0,38
Organizacion y
planificacion 4 4 4 3 4 4 3 3,71 0,49
Destrezas
cuantitativas 3 4 4 3 4 4 3 3,57 0,53
Andlisis para la
resolucion de
problemas 4 3 4 3 3 4 3 3,43 0,53
Innovacion 3 2 4 4 3 3 4 3,29 0,76
Uso de herramientg
tecnoldgicas 3 0 3 3 4 4 3 2,86 1,35

Fuente: Elaboracién propia

Las principales competencias referenciadas potréasnacionales de este estudio, segun el

promedio aritmético y la desviacién estandar, stioma Inglés, organizacion y planificacion y

destrezas cuantitativas.
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3.3.1 Idioma Inglés

Con el auge en el pais de la inversion extramjeezta proveniente de Estados Unidos,
la demanda de personal que hable inglés esta @marato. La distribucion de idiomas

en las transacciones de servicios hecha por CINIDE9) durante el 2007 indica que el
80% de las transacciones de este sector se llezancaen Inglés, mientras que un 20%
lo ocupan los idiomas Italiano, Aleman, Francésrtimés, y Espafiol. Con esta
justificacion no es de extrafiar que el idioma lagiea la principal competencia

especifica que piden los empleadores transnac®adtes profesionales de alto nivel.

De la encuesta sobre competencias realizada enlpsesas de servicios compartidos
financieros, el 86% indico que la competencia dene Inglés es la mas importante, o
gue equivale a seis de las siete empresas coresjltadentras que so6lo una firma

indic6 que esta competenciaiegportante El siguiente grafico ilustra los resultados.

Grafico 4 — Porcentaje de importancia de la competeia: Idioma Inglés

Tdioma ITnglés

Lo

I LA4%>a

= Poco imp ortante (2)
= Importante (3

Mvy iimp ortante (<)
26%o

Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas

transnacionales de Servicios Compartidos Finangiend-ebrero y Marzo de 2010.

3.3.2 Organizacién y planificacion

La organizacién y planificacién en puestos de gheencia son fundamentales para
poder operar con eficiencia un centro de servicapartidos. Estas dos competencias

reflejan la vision de los gerentes, supervisor@gctbres, lideres y de personal en
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puestos de alto mando, en el corto y mediano paeoles permit@oder plasmar las

metas, acciones y logros del personal y de losegtog, al mismo tiempo que llevan a
cabo las actividades diarias de la operacion. Rebicdque la planeacién estratégica
generalmente se da en los niveles mas altos deorfgafiia, las habilidades de

organizacién y planeacién se convierten en compgtemlisciplinares.

El estudio de competencias consultadas a las esaprde servicios compartidos
financieros reflej6 que las destrezas de orgardmagiplanificacién ocupan el segundo
lugar en exigencias por parte de las empresas, edehd71% indicé que estas
competencias somuy importantey el 29% las catalogé commportantes El grafico

6 muestra la distribucion.

Gréfico 5 — Porcentaje de importancia de la competeia: Organizacion y

planificaciéon

Organizacion y planificacion

= Poco imp ortante (23
= Iniportante (33

Ny importante (<1

Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas

transnacionales de Servicios Compartidos Finansiend=ebrero y Marzo de 2010.

3.3.3 Destrezas cuantitativas

La tercera competencia seleccionada por los edptes comanuy importanteen el
personal de altos puestos fue la de destrezasitatiaas, abarcando el 57% del total de
encuestados. Un 43% por su parte destacOd estaidadbitcomoimportante Los

resultados se muestran en el siguiente grafico.

18



Grafico 6 — Porcentaje de importancia de la competeia: Destrezas cuantitativas

Destrezas cuantitativas
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Fuente: Elaboracion propia con datos recopiladosladeencuesta realizada a empresas

transnacionales de Servicios Compartidos Finangiend-ebrero y Marzo de 2010.

Los trabajadores colocados en altos puestosadetia empresa deben poseer alta

capacidad para analizar datos y con ello tomasie®s. Mediante el desarrollo de esta

competencia los gerentes, directores o supervisoalizan las métricas de desempefio

del personal dentro de la operacion, evallan cakgsroyectos nuevos o existentes y

resuelven casos complejos.

3.3.4 Otras competencias disciplinares

Cuatro de las siete empresas transnacionalesesgadas que prestan servicios

compartidos financieros en San José y Herediacanoin abiertamente una serie de

competencias propias de puestos de altos mandesiesa. Estas son:

» Habilidad de escucha y negociacion.

* Manejo conflictos y relaciones laborales.
» Conocimiento de negocio.

» Pensamiento estratégico.

* Respeto por la diversidad.

» Conocimiento de la industria / negocio.

» Disciplina.

* Manejo de clientes / socios.
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CONCLUSIONES

Para ingresar al mundo de las competencias l&sorse requiere de una simple
caracteristica: ser humano con constante forma&@sta Rica ha demostrado que
cuenta con ese capital preparado. La fuerza lalbagcitada debido a su diversidad,
conocimientos técnicos, formacion universitariaoynihio del idioma Inglés es uno de
los grandes atractivos con los que cuenta el @aiscias a este hecho, la inversion

extranjera ha venido creciendo en los Ultimos aéiggecialmente en el sector servicios.

Como parte del auge del area de servicios, mu@rapresas transnacionales
financieras instaladas en la region metropolitaearc centros de servicios compartidos
para mantener mayor control de la operacién, redwstos, y alcanzar economias de
escala. Estas unidades de negocio tienen resul@u®slar y clientes a los cuales
satisfacer, por lo que anticiparse a los probleynasus soluciones se convierte en un

requisito con el que el personal de altos mandbe demplir.

Las particularidades de las operaciones de sesvammpartidos obligan a las empresas
internacionales a posicionar personal que cuente aputitudes de orientacion a
procesos, servicio al cliente, y con mentalidagilfle y adaptable, que le pueda hacer
frente a las exigencias empresariales del mundépesas donde el dinamismo vy el
cambio son factores determinantes. La responsadilii® los colaboradores de puestos
directivos es tal que deben demostrar posesion aalidades productivas e

innovadoras.

Segun las empresas transnacionales, los proféssora altos puestos, para hacerle
frente al creciente subsector de servicios congusti deben poseer las siguientes
competencias generales: compromiso con la calidddptacion al ambiente laboral,
comunicaciéon eficaz, liderazgo, razonamiento @jtidrabajo en equipo, auto
aprendizaje, autoevaluacién, compromiso socialspirgu emprendedor. Asimismo,
dentro de las destrezas disciplinares para estestqsique los empleadores destacan
estan: idioma Inglés, organizacion y planificacifabilidades cuantitativas, analisis

para la resolucién de problemas, y uso de herrdasg¢acnoldgicas.
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Encuesta sobre competencias requeridas para puestis mandos altos en servicios

ANEXO

compartidos financieros.

Empresa:

Fecha:

Instrucciones:

Marqgue con una equis (X) o rellene la casilla qoeresponde para cada una de las

competencias.

Responda abiertamente la pregunta 17.

Competencias requeridas para puestos d  Nada Poco Muy
mandos altos en servicios compartidos |importante importantg Importante importante
financieros Q) (2) 3 (4

Adaptacién al ambiente laboral

Andlisis para la resolucion de problemas

Autoaprendizaje

Autoevaluacion

Compromiso con la calid

Compromiso social

Comunicacion eficaz oral y escrita

Destrezas cuantitativas

Espiritu emprendedor

Idioma inglés

Innovacion

Liderazgc

Organizacion y planificacion

Razonamiento critico

Trabajo en equipo

Uso de herramientas tecnolégicas

17 ¢Qué otras competencias considera deben dddsipeofesionales de mandos altos que laboreseesicios

compartidos financieros?
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