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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se basa en determinar el impacto de la crisis provocada por el
COVID-19, en la gestion del talento humano de las pequefias y medianas empresas (PYMES) del
sector comercio, ubicadas en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa
Rica, durante el periodo 2020-2021. La cual se encuentra conformada por las estudiantes Annia de
los Angeles Meza Fonseca, Carolina Jiménez Amador, Cristina Vasquez Granados y Pervin

Dayana Vargas Parras.

Para la presente investigacion se busca resolver ¢cuél es el impacto de la crisis provocada
por el COVID-19 en la gestion del talento humano de las empresas del sector comercio, ubicadas
en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, durante el periodo
2020-2021?

Debido a la aparicién de la pandemia que se encuentra afectando a las empresas de todo el
mundo, las mismas se han visto obligadas a realizar modificaciones en su actividad empresarial,
por lo tanto, se busca investigar el impacto que la crisis del COVID-19 ha ocasionado en la gestion
del talento humano en las PYMES del sector comercio de los cantones de Golfito, Corredores y
Coto Brus de la Zona Sur de Costa Rica.

En esta investigacion se consideran los siguientes objetivos: (1) analizar los principales
factores que inciden en el manejo del talento humano en las PYMES del sector comercio; (2)
analizar los cambios que han implementado las PYMES en el proceso de admision del personal;
(3) identificar las acciones empleadas por las PYMES en cuanto a la retencién del talento humano;
(4) identificar los principales desafios que han encontrado las PYMES para desarrollar el talento
humano; (5) analizar las técnicas de motivacion utilizadas por las PYMES para mantener el
rendimiento y la salud mental de sus colaboradores; (6) identificar las estrategias planteadas por

las PYMES para la gestion del talento humano posterior a la crisis generada por el COVID-19.
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En cuanto al modelo de analisis se presentan una serie de variables que surgen del tema en
cuestion, las cuales se analizan una por una en la investigacion de acuerdo con su conceptualizacion
e instrumentalizacidn, con el fin de recopilar informacion pertinente y de interés, que permita llevar

a cabo los objetivos propuestos y resuelva las interrogantes planteadas en este documento.

En el analisis de resultados se consideran los principales factores que inciden en el manejo
del talento humano; se visualizan los cambios que han implementado las empresas en cuanto a la
admision del personal; se identifican los principales desafios para el desarrollo del talento humano;
se analizan las técnicas de motivacion del personal en pro de la salud mental y el rendimiento
laboral; y se identifican las estrategias planteadas para la gestion del talento humano posterior a la

pandemia.

Por ultimo, en las conclusiones se abordan los aspectos relevantes del cumplimento de los
objetivos propuestos de acuerdo con la metodologia y cada una de las variables, asi como una serie
de recomendaciones y sugerencias sobre cada uno. Esto para determinar el alcance de esta
investigacién y brindar una perspectiva sobre cdmo resolver las limitantes que se puedan presentar

en relacion con el tema.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como alcance el andlisis del impacto de la crisis provocada
por el COVID-19 en la gestion del talento humano; ademas brinda la posibilidad de generar nuevos
conocimientos y antecedentes sobre las situaciones que se viven en una pandemia, facilitando con

ello la obtencidn de datos en situaciones de riesgo por el virus.

Debido a la aparicién de la pandemia que se encuentra afectando a las empresas de todo el
mundo, las mismas han tenido que verse en la obligacion de realizar modificaciones en su actividad
empresarial, por lo tanto, se busca investigar el impacto que la crisis del COVID-19 ha ocasionado
en la gestion del talento humano, en las PYMES del sector comercio de los cantones de Golfito,

Corredores y Coto Brus de la Zona Sur de Costa Rica.

Entre las limitaciones que se presentan en el momento de llevar a cabo esta investigacion
esta la escasez de investigaciones relacionadas con el tema. Se cuenta con la informacion de las
PYMES activas en el Ministerio de Economia, Industriay Comercio (MEIC). Sin embargo, el poco
interés de las personas que laboran en las empresas, a las cuales se les aplico el cuestionario, es
otra limitante, lo anterior dificulta la obtencion de declaraciones e informacién clave y produce

abstencionismo en algunas preguntas.

A partir de los objetivos planteados, se lleva a cabo una base documental que sirva de ayuda
e informacion para las PYMES, al analizar los principales impactos en el manejo, retencién y
desarrollo del talento humano, los cambios en la manera de admisién del personal, las técnicas de
motivacion para mantener el rendimiento y la salud mental de los colaboradores, asi como al
identificar las estrategias para la gestion del talento humano posterior a la crisis generada por el
COVID-19. Ademas de conocer las medidas adoptadas por las PYMES del sector en estudio, asi

como su capacidad para incorporar la digitalizacion en el proceso de gestion de talento humano.

En cuanto al modelo de analisis se presentan una serie de variables que surgen del tema en

cuestion, las cuales se analizan una por una en la investigacidn de acuerdo con su conceptualizacion
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e instrumentalizacion, con el fin de recopilar informacion pertinente y de interés, que permita llevar

a cabo los objetivos propuestos y resuelva las interrogantes planteadas en este documento.

En el analisis de resultados se analizan los principales factores que inciden en el manejo del
talento humano; se visualizan los cambios que han implementado las empresas en cuanto a la
admision del personal; se identifican los principales desafios para el desarrollo del talento humano;
se analizan las técnicas de motivacion del personal en pro de la salud mental y el rendimiento
laboral; y se identifican las estrategias planteadas para la gestion del talento humano posterior a la

pandemia.

En las conclusiones se abordan los aspectos relevantes del cumplimento de los objetivos
propuestos de acuerdo con la metodologia y cada una de las variables, asi como una serie de
recomendaciones y sugerencias sobre cada uno. Esto para determinar el alcance de esta
investigacion y brindar una perspectiva sobre como resolver las limitantes que se puedan presentar

en relacion con el tema.

Ante un entorno de crisis es necesario contar con instrumentos que permitan a los pequefios
y medianos empresarios del sector comercio surgir en sus negocios. Por esto la adecuada gestién
del talento humano es una herramienta importante para enfrentar al COVID-19, siendo relevante
tomar en cuenta aspectos como la admision, la retencion, la motivacion del personal y las

estrategias con las que puedan contar las PYMES para enfrentar esta nueva crisis.



CAPITULO |

ASPECTOS METODOLOGICOS



En el presente capitulo se muestra el contexto, es decir, la descripcién y el planteamiento
del problema, asi como la justificacion y la delimitacion temporal, espacial y empresarial.
Posteriormente, los objetivos de la investigacion y el modelo de analisis, el cual comprende la
conceptualizacion, instrumentalizacion y fuentes de informacion de las variables, asi mismo, las
relaciones e interrelaciones, las cuales se muestran mediante una tabla, y por ultimo, la estrategia
de investigacion aplicada, en este punto se detallan los siguientes aspectos: tipo de investigacion,
fuentes de investigacion (primarias o secundarias), poblacion, recopilacion de datos y analisis e

interpretacion de la informacion.

1.1. Planteamiento del Problema y Descripcién del Problema

A continuacion, se desarrollan los puntos relevantes del planteamiento y descripcion del
problema que acontece, a nivel mundial, latinoamericano, centroamericano, nacional y regional,
acerca de la afectacion en la gestion del talento humano del sector comercio, a raiz de la crisis
provocada por la pandemia COVID-19 en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus de la
Zona Sur de Costa Rica, con el fin de dar a conocer la problematica existente.

1.1.1. Descripcion del problema.

En el ultimo mes del afio 2019 surgieron casos sobre una enfermedad desconocida en China,
la cual tuvo avances acelerados, dado que un mes posterior a ello aumentaron los casos confirmados
con la misma enfermedad, la cual se propaga por todo el mundo con el pasar de las semanas. La
Organizacién Panamericana de la Salud y la Organizacion Mundial de la Salud (OPS y OMS, 2020)
describen que “el 31 de diciembre de 2019, el municipio de Wuhan, China, inform¢é sobre un grupo
de casos de neumonia con etiologia desconocida [...]. El 11 de febrero, [...] la OMS denominé a

la enfermedad, COVID-19 (por sus siglas en inglés)” (p.1).

El COVID-19 ha logrado afectar el sector comercio a nivel mundial, en donde las PYMES
han sufrido consecuencias econdémicas principalmente, por lo cual, se han visto en la obligacion de

cerrar sus puertas como medidas de proteccion, debido a que carecen de mecanismos alternativos



de reparto y venta, como el comercio electrénico, ademas, las empresas que venden al por menor
se han visto afectadas y al respecto la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2020)

manifiesta que:

Los trabajadores del comercio al por menor se han visto particularmente afectados:
muchos negocios han tenido que cerrar debido a las medidas de mitigacion de la
pandemia y la ralentizacion de otros sectores ha conllevado una disminucion del
consumo de determinados productos. En cambio, los minoristas de alimentos y los
trabajadores de los supermercados han experimentado un aumento de la demanda, las
personas confinadas se surten de alimentos y otros productos basicos y a menudo hacen

acopio de provisiones para largos periodos de aislamiento. (p.1)

Ademas, se debe tener en cuenta que, en China, ya existen grandes empresas que iniciaron
la apertura de sus puertas, mientras que una minoria de ellas son pequefios y medianos negocios.
La OIT (2020) afirma que “en ciertas provincias de China, cerca del 90% de las grandes empresas
ya han retomado su actividad, frente a tan solo el 60% de las pequefias y medianas empresas” (p.3).
Esta situacion evidencia que a nivel mundial los mas afectados siguen siendo los pequefios

negocios, tanto en los dias de pandemia como en dias posteriores a ella.

Sin embargo, a nivel latinoamericano, en relacién con la afectacion de la pandemia en el
sector comercio, las pequefias y medianas empresas son las que han sufrido mayor impacto a raiz

de esta, a causa de su estructura y sistema de trabajo, Dias y Uparela (2020) mencionan que:

El comercio entre regiones continentales distintas es un reto para la humanidad y
mantenerlo a flote implica lidiar con los temores y situaciones adversas que en lo
colectivo construyen un entramado de realidades de conveniencias que implican un
trabajo a modo de sistema, es decir, que cada pieza depende del resto de piezas para

mantenerse funcionando. (p.21)

En otras palabras, el comercio se ha visto afectado debido a la dependencia de las demas

regiones y el cierre de fronteras, consecuentemente mantenerlo a flote implica modificar la realidad



de los sistemas que se han utilizado y buscar nuevas soluciones a las situaciones adversas que se

presenten para lograr mantenerse funcionando con las medidas de salud.

Cabe considerar que en Centroamérica las empresas se han visto igualmente afectadas,
especificamente las PYMES, debido a que se les dificulta garantizar su participacion en el mercado
porque sus ingresos son inestables. Sin embargo, las mismas han surgido como un pilar para
muchos sectores, que se han beneficiado de su abastecimiento y fuente de financiamiento. Asi
mismo, la Camara de Comercio de Bogota, Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia
(ANDI), Asociacion Nacional de Instituciones Financieras (ANIF), Fedesarrollo y PROBOGOTA
(2020) afirman que:

La actual crisis ha destacado, como nunca, la funcién social de las empresas como el
principal generador de empleo, vehiculo de abastecimiento de la sociedad y fuente de
financiacion del Estado para sus politicas sociales. En ese contexto, se destaca la
rapidez con la que las empresas han logrado transformar su modelo de negocio para
mejorar la comercializacion, acudiendo al uso de medios digitales y a la entrega a
domicilios. De igual forma, las empresas han buscado asesoria para implementar
protocolos de bioseguridad (28,1 %), hacer uso de tecnologia digital (13 %) y mejorar

la gestidn de los clientes y la comercializacion (13,2 %). (p.03)

Evidentemente, las organizaciones han tenido que reestructurarse, asi como reinventar su
sistema de negocio, con la finalidad de mantenerse en el mercado y proporcionar un entorno o
ambiente laboral seguro, donde sus colaboradores puedan desempefiar sus funciones
eficientemente, sin que su salud se ponga en riesgo. De igual forma, al garantizar su participacion
en el mercado, mantiene su planilla laboral activa y a su vez genera nuevas fuentes de empleo,
permitiendo que la tasa de desempleo no aumente significativamente y asi lograr que el

abastecimiento de la cadena de suministros de productos esenciales permanezca.

Por otra parte, a finales del afio 2019 se presentan en el exterior de Costa Rica los primeros
casos de personas afectadas por la enfermedad causada por el COVID-19. Sin embargo, es hasta el
05 de marzo del 2020 que el Ministerio de Salud de este pais, estudia el primer caso sospechoso.

Lo anterior pone en alerta a las autoridades del Estado, activando de inmediato los protocolos para



evitar el contagio y propagacion del virus (Ministerio de Salud, MINSA, 2020, parr.1), generando
que las empresas de Costa Rica realicen acciones para evitar que los empleados se contagien y con

ello poder continuar con sus actividades cotidianas.

En consecuencia, las empresas costarricenses han adoptado medidas para minimizar el
impacto del COVID-19 como despidos, suspension temporal de contratos o reduccion de jornadas
de trabajo, esto debido a que los ingresos no son sustentables para seguir operando, de acuerdo con
el estudio realizado por el Ministerio de Economia, Industriay Comercio (MEIC, 2020), el cual da

a conocer que:

La reduccion temporal de la jornada laboral, con la correspondiente disminucién en los
salarios, es la medida que han adoptado en mayor medida las PYMES para tratar de
sobrellevar la crisis. En un grado similar han optado también por la suspension
temporal de contratos y los despidos. (pp.14-15)

Las medidas de suspension temporal de contratos y despidos han contribuido a incrementar
el desempleo, debido a que es un medio por el cual las PYMES puedan solventar sus necesidades,
teniendo en cuenta que pasan por una situacién dificil, en la cual sus ingresos son reducidos v el

crear acciones que garanticen la sostenibilidad de ellas mientras pase la pandemia, es fundamental.

El Covid-19, se encuentra no solo afectando la economia de las empresas, sino la de los
trabajadores, asi lo indica el estudio de opinidn publica del Centro de Investigacion en Estudios
Politicos (CIEP) de la Universidad de Costa Rica (UCR), realizado por Méndez (2020), quien
menciona que un “46 % de los costarricenses afirma que algin miembro de su familia ha perdido
su trabajo y el 52 % que algin familiar ha tenido una disminucién de su jornada laboral. El
desempleo y la reduccion de ingresos dificultan los esfuerzos de los costarricenses para enfrentar
el COVID-19” (parr.1).

En relacion con lo anterior, se evidencia que el talento humano ha sufrido afectacion a raiz
de la pandemia provocada por el COVID-19, por ello Klynveld Peat Marwick Goerdeler (KPMG,
2020), hace mencion que “se han vivenciado multiples cambios en diferentes areas. El area de

recursos humanos es una de las mas afectadas. La situacion coyuntural ha dejado clara la necesidad



de ver dicha area como un aliado estratégico de la organizacion” (parr.1). Por lo cual se ha
incorporado el teletrabajo para enfrentar la situacion, lo que representa una oportunidad para probar

esta modalidad de trabajo flexible.

Sin embargo, en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus de la Zona Sur de Costa
Rica, no se han encontrado estudios relacionados con el tema propuesto, por ende, se lleva a cabo
una investigacion sobre el impacto de la crisis provocada por el COVID-19, en la gestion de talento
humano de las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector comercio en el periodo 2020-
2021.

1.1.2. Planteamiento del problema.

Debido a la aparicion de la pandemia que se encuentra afectando a las empresas de todo el
mundo, las mismas han tenido que verse en la obligacion de realizar modificaciones en su actividad
empresarial, por lo tanto, se busca investigar el impacto que la crisis del COVID-19 ha ocasionado
en la gestion del talento humano en las PYMES del sector comercio, de los cantones de Golfito,

Corredores y Coto Brus de la Zona Sur de Costa Rica.

1.1.2.1. Formulacion del problema (pregunta general).

¢Cudl es el impacto de la crisis provocada por el COVID-19 en la gestion del talento
humano de las empresas del sector comercio, ubicadas en los cantones de Golfito, Corredores y
Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, durante el periodo 2020-2021?

1.1.2.2. Sistematizacion del problema (preguntas especificas).

1. ¢Cuales son los principales factores que inciden en el manejo del talento humano en las
PYMES del sector comercio?
2. ¢Cuales son los cambios que han implementado las PYMES en el proceso de admision del

personal?



3. ¢Cudles son las acciones empleadas por las PYMES en cuanto a la retencién del talento
humano?

4. ¢Cudles son los principales desafios que han encontrado las PYMES para desarrollar el
talento humano?

5. ¢Cuales son las técnicas de motivacion utilizadas por las PYMES para mantener el
rendimiento y la salud mental de sus colaboradores?

6. ¢Cuales son las estrategias planteadas por las PYMES para la gestion del talento humano

posterior a la crisis generada por el COVID-19?

1.1.3. Justificacion de la investigacion.

Esta investigacién tiene como objetivo principal, determinar el impacto positivo y negativo
de la crisis provocada por el COVID-19 en la gestion del talento humano a las PYMES, del sector
comercio, ubicadas en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica,
durante el periodo 2020-2021. Se pretende analizar los principales impactos en el manejo, retencién
y desarrollo del talento humano, los cambios en la manera de admision del personal, las técnicas
de motivacion para mantener el rendimiento y la salud mental de los colaboradores e identificar las

estrategias para la gestion del talento humano posterior a la crisis generada por el COVID-19.

Por lo mencionado anteriormente, se ve la necesidad de analizar las estrategias que faciliten
la gestion del talento humano en el sector comercio, con el propésito de conocer las medidas
adoptadas por las PYMES del sector en estudio, asi como su capacidad para incorporar la
digitalizacion en el proceso de gestion del personal, para que los encargados del recurso humano
cuenten con la informacién necesaria, para mejorar los procesos de atraccion, retencion y
desarrollo, lo que facilita la gestion que llevan a cabo, igualmente, permite obtener datos relevantes,
que pueden utilizarse para que los encargados de las empresas valoren si desean implementar
estrategias de mejora en sus empresas, esto da un panorama claro sobre el impacto que la crisis por
el COVID-19 esta generando en sus empresas y con ello tomar decisiones para contrarrestar dichos

efectos.



Las partes que obtienen beneficios con la realizacion de esta investigacion son, los duefios
de las PYMES del sector comercio al implementar nuevas medidas en la gestion de talento humano
de manera eficiente y eficaz; a su vez la informacion obtenida les permite tomar decisiones con
respecto a la retencion, el desarrollo y la motivacion del personal, durante y después del COVID-
19.

Esta investigacion puede ser de ayuda para aquellas personas que se especializan en llevar
a cabo capacitaciones a las empresas, asi como para futuras investigaciones relacionadas con la
afectacion del talento humano por motivo del COVID-19 en las empresas del sector comercio en
los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus. Esto para que se pueda analizar y establecer un

precedente que sirva de ayuda e informacion para las empresas costarricenses.

1.1.4. Delimitacion temporal, espacial y empresarial.

La delimitacion temporal de la presente investigacion se efectla tomando como base de
estudio el periodo comprendido entre los afios 2020-2021, esto debido que se busca determinar la
afectacion provocada por el COVID-19 en las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector

comercio durante ese periodo de tiempo.

Por otra parte, la delimitacion espacial esta representada por los cantones de Golfito,
Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, con la finalidad de conocer el impacto del

COVID-19 en la gestion del talento humano de los cantones mencionados anteriormente.

En cuanto a la delimitacion empresarial, la investigacion esta dirigida a las pequefias y
medianas empresas (PYMES) del sector comercio, debido a los efectos negativos que la pandemia

del COVID-19 ha ocasionado en este &mbito y actividad empresarial.



1.2. Objetivos de la Investigacion

1.2.2. Objetivo general.

Determinar el impacto de la crisis provocada por el COVID-19 en la gestion del talento
humano a las pequefias y medianas empresas (PYMES) del sector comercio, ubicadas en los
cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, durante el periodo 2020-
2021.

1.2.3. Objetivos especificos.

1. Analizar los principales factores que inciden en el manejo del talento humano en las
PYMES del sector comercio.

2. Analizar los cambios que han implementado las PYMES en el proceso de admision del
personal.

3. Identificar las acciones empleadas por las PYMES en cuanto a la retencién del talento
humano.

4. ldentificar los principales desafios que han encontrado las PYMES para desarrollar el
talento humano.

5. Analizar las técnicas de motivacion utilizadas por las PYMES para mantener el rendimiento
y la salud mental de sus colaboradores.

6. ldentificar las estrategias planteadas por las PYMES para la gestion del talento humano
posterior a la crisis generada por el COVID-19.

1.3. Modelo de Analisis

1.3.1. Conceptualizacion e instrumentalizacion de las variables.
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A continuacion, se presentan una serie de variables que surgen del tema en cuestion, las
cuales se analizan una a una en la investigacion de acuerdo con su conceptualizacion e
instrumentalizacion, lo anterior con el fin de recopilar informacion pertinente y de interés, que
permita llevar a cabo los objetivos propuestos y que resuelva el problema de investigacion, asi

como las interrogantes planteadas en este documento.

1.3.1.1. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable jornada laboral.

Una jornada laboral es considerada segun el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
(MTSS,; s. f.) como “el nimero maximo de horas ordinarias, permitido por ley, en las que la persona
trabajadora se encuentra sujeto a las 6rdenes de la persona empleadora” (parr.1). Es decir, es el
tiempo o la cantidad de horas que una persona dedica en la realizacion del trabajo por el cual ha
sido contratado y pueden referirse al computo semanal, mensual o anual, todo depende de las partes

interesadas.

A su vez, la Procuraduria General de la Republica (PGR, 2009), indica que la jornada
laboral es el “numero de horas de servicio (diario, semanal, etc.) que se compromete a prestar un
funcionario” (parr.5), también, se debe tomar en consideracion que existen diferentes tipos de
jornadas como lo son la ordinaria diurna, ordinaria nocturna y ordinaria mixta y que cada una de
ellas posee un maximo de horas permitidas laboradas por los trabajadores. Ademas, una jornada
laboral va a depender de varios aspectos, entre ellos la cantidad de horas, el tiempo en que se
realice, es decir, si es en el dia, noche o una combinacion y en ocasiones por acuerdo de ambas
partes: el empleado y el empleador. Con respecto a la instrumentalizacion se realiza un

cuestionario, el cual se le envia a las empresas correspondientes segun la poblacion en estudio.

1.3.1.2. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable cambios en tecnologia.
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El cambio tecnoldgico es considerado como el “efecto combinado de varias actividades
tecnoldgicamente relacionadas, tales como invencion, innovacion, desarrollo, transferencia y
difusion” (Arteaga, Medellin y Santos, 1995, p.12). Es decir, es la incorporacidon o aparicion de
nuevas formas, usos o productos, que por lo general llegan a mejorar la tecnologia actual, dichos
cambios tecnoldgicos ayudan a las empresas y a las personas fisicas a mejorar las habilidades para

resolver situaciones que se presenten.

De forma similar Garcia (s. f.) menciona que un cambio tecnoldgico es “un componente
que ayuda a las empresas a crecer econémicamente, y por ende, ser competitivas con productos o
servicios de mejor calidad, aunque también puede ser considerado como una herramienta de poder
y control” (p.1). Cabe destacar que toda innovacion en tecnologia va a mejorar los procesos y la
calidad con que se realiza una actividad, reduce el tiempo y con ello ayuda a que las empresas sean
competitivas, a mejor tecnologia que posea ya sea una persona, empresa 0 pais, mejores
oportunidades tienen de comunicacion, informacion, educacion y economia, por mencionar
algunas, por lo que los cambios tecnolégicos son una ventaja para aprovechar. La

instrumentalizacion que se aplica en esta variable es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.3. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable clima organizacional.

Se entiende por clima organizacional como “una dimension de la calidad de vida laboral y
tiene gran influencia en la productividad y el desarrollo del talento humano de una organizacion”
(Ramos, 2012, p.13), por lo que el clima organizacional depende de la calidad de los factores tanto
internos como externos, cuanto mayor sea la motivacion, comunicacién, el sentido de pertenencia
a la empresa, asi serd el clima y la calidad del talento de las personas; por otra parte, conocer los
valores y creencias de los participantes de las empresas es vital, debido a que no todos poseen los

mismos, asi que respetarlos ayuda a crear un buen clima organizacional.

Dependiendo de las caracteristicas que posea una empresa asi sera el clima organizacional
y asi se sentiran los miembros de esta, Chiavenato (2000) hace referencia al respecto, al decir que

el clima organizacional depende “del ambiente interno que exista entre los miembros de una
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empresa y también esta relacionado con el nivel de motivacion de los empleados, es decir, todos
aquellos aspectos de la organizacion que generen diversos tipos de motivacion entre los

colaboradores” (p.86).

Por lo tanto, el clima organizacional se refiere tanto a lo fisico, mental como emocional de
una persona, en el cual el comportamiento de los colaboradores va a depender de la calidad de
clima que se les ofrezca, se puede reforzar por medio de empatia, autonomia, presencia de un buen
lider, respeto a los valores, creencias y motivacion. La instrumentalizacion que se aplica es la

realizacién de un cuestionario.

1.3.1.4. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable manejo del personal.

El manejo del personal consiste en mantener un control sobre las labores que se encuentran
realizando los trabajadores, es necesario que el jefe les brinde informacidn sobre los objetivos, asi
como apoyo Y direccién hacia la ruta que se desea alcanzar, pero, ademas de ello es necesario la
motivacion en el personal, valorar el esfuerzo, brindar un lugar seguro y estable en el cual se sientan
a gusto, esto quiere decir, que son todas aquellas acciones que realiza una organizacion con sus
colaboradores, con el objetivo de cumplir con las metas propuestas, al respecto Dessler y Valera

(2011) se refieren al manejo del personal como aquellas:

Précticas y politicas necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver con las
relaciones personales de la funcién gerencial; en especifico, se trata de reclutar,
capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un codigo de ética 'y

trato justo para los empleados de la organizacion. (p.16)

Lo que demuestra que la administracion del personal inicia desde que se recluta a los
trabajadores, se les brinda un ambiente de trabajo adecuado, asi como las herramientas para que
desarrollen las habilidades necesarias, para que con ello logren cumplir los objetivos planteados.
Y desde otro punto de vista, Barquero (2005) hace referencia al respecto, menciona que el manejo

del personal es:
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La organizacion y trato de las personas en el trabajo de manera que desarrollen
plenamente sus habilidades y contribuyan al logro de los objetivos de la empresa y al
mismo tiempo obtengan, mediante la actividad que ejecutan, su propia realizacion

como seres humanos. (p.21)

El manejo del personal va mas alla de solo dar o seguir 6rdenes, consiste en valorar al
personal, brindar herramientas y oportunidades de crecimiento tanto a nivel profesional como en
su realizacion como seres humanos, para que con ello contribuyan con el logro de los objetivos de
la empresa, manteniendo un sentido de pertenencia con la misma. La instrumentalizacion que se

aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.5. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable modalidades de trabajo.

Las modalidades de trabajo son las diferentes formas de laborar o de cumplir con las
condiciones estipuladas entre las partes de la relacion laboral, esta puede cambiar segun el lugar
donde se desempefian las funciones, el horario, la continuidad y la forma en que se realizan, al
respecto Hormigos (2002) indica que las modalidades de trabajo son “formas de empleo que
permiten flexibilizar las plantillas de las empresas” (p.217). Por lo que son, cualquier medio en el
cual se logren cumplir con las condiciones del contrato y en el cual ambas partes se encuentren de

acuerdo.

Desde la posicién de Caamafio (2005) afirma que las modalidades de trabajo son aquellas
“modalidades de contratacion laboral en las cuales la duracion, continuidad, lugar y el tiempo de
trabajo no es el tradicional de una relacién laboral que esté regulada por el ordenamiento juridico”
(p.217). Por lo que las modalidades de trabajo son modos atipicos con los que muchas empresas
cuentan para que sus empleados puedan desempefiar sus funciones, esto beneficia a muchas
personas que no pueden desplazarse a sus lugares de trabajo y pueden realizar la modalidad de
teletrabajo o que trabajan un cierto periodo y descansan otro. La instrumentalizacién que se aplica

es la realizacién de un cuestionario.
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1.3.1.6. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable estrés laboral.

Actualmente, las organizaciones se encuentran haciendo frente a diversos problemas con el
objetivo de contar con las condiciones Optimas y que su personal se sienta a gusto con la misma,
sin embargo, asi como un mal clima laboral puede generar que la empresa se deteriore, el estrés en
sus colaboradores puede afectar que no se cumplan con los planes previstos; al respecto Leka,
Griffiths y Cox (2004) mencionan que el estrés laboral es la “reaccion que pueda tener el individuo
ante exigencias y presiones laborales que no se ajustan a sus conocimientos y capacidades y que
ponen a prueba su capacidad para afrontar la situacion” (p.3). Lo anterior hace expresion, a que el
estrés es una enfermedad que puede afectar a la persona y su capacidad de realizar diversas
actividades cotidianas o nuevas que desempefia en la empresa, su relacién con los compafieros de

trabajo, dafiando en ocasiones el clima que posee la empresa.

El estrés surge debido a las condiciones de trabajo en las que un individuo se encuentre y
en ocasiones pueden afectar no solo lo profesional, sino también lo personal y al respecto Codultti,
Gattas, Sarmiento y Schmid (2013) hacen referencia al decir que:

El estrés laboral es una forma especifica de estrés que ocurre en el contexto del trabajo,
donde se pueden identificar una serie de situaciones o factores generales y especificos,
que actlian aislados o conjuntamente como agentes estresores. Sus consecuencias no se

limitan a la esfera profesional, sino que también a la vida personal y familiar. (p.9).

Al crear condiciones de trabajo Optimas, no sobrecargar de obligaciones a los
colaboradores, estar pendientes de los mismos y elaborar espacios, como lo son los talleres de salud
emocional y fisica, son algunas de las acciones que pueden implementar las empresas para combatir
el estrés en los trabajadores, logrando con ello que sean productivos en sus puestos y generando
beneficios econdmicos para la empresa. La instrumentalizacidn que se aplica es la realizacion de

un cuestionario.

1.3.1.7. Conceptualizacidn e instrumentalizacion de la variable comunicacion.
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La comunicacion es el medio por el cual dos 0 mas personas intercambian informacion con
el objeto de recibir respuesta o una opinion de lo que se envid y al respecto la Fundacion de la
Universidad Autonoma de Madrid (FUAM, 2012) hace referencia al decir que la comunicacion es
el “proceso mediante el cual se transmite y recibe datos, ideas, opiniones y actitudes para lograr

comprension y accion” (p.3).

El proceso de comunicacion implica que una persona envie y otra reciba el mensaje, ademas
de un medio por el cual se va a enviar. De manera semejante, Loria (2012) menciona que la

comunicacién es un:

Proceso sistémico que permite la interaccion entre dos 0 méas personas mediante un mismo
cddigo. Este proceso se caracteriza por interrelacionar, aparte de los agentes actuantes, un

mensaje, un canal, un referente, una situacion; todos ubicados dentro de un mismo texto.
(p-3)

La comunicacion es importante en una empresa, debido a que, si no se dicen las cosas se
pueden pasar por desapercibido situaciones que pueden traducirse en pérdidas, saber elegir el
medio por el cual se va a transmitir es trascendental, porque elegir el medio incorrecto puede
generar que se filtre informacién confidencial de la empresa. La instrumentalizacion que se aplica

es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.8. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable reclutamiento.

En las empresas se realizan diferentes procesos y uno de ellos es el reclutamiento, el cual
surge a partir de la necesidad de cubrir un puesto de trabajo, para ello se deben tomar en
consideracién diferentes aspectos como lo son la experiencia de la persona postulante, que sea apto
para el puesto y que su actitud y aptitud sea la esperada, entre otras caracteristicas, segin Romero
(2016) menciona que el reclutamiento es el “proceso mediante el cual la empresa se encarga de
atraer candidatos cualificados con el perfil adecuado para los puestos vacantes” (p.8). El

reclutamiento no solo es atraer a cualquier persona para que participe en poder obtener el puesto,
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sino que, por medio de la creacion de un perfil, se le indica al pablico los requisitos que la empresa

busca para el o los puestos disponibles.

En concordancia con lo anterior “el reclutamiento es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar
cargos dentro de la organizacion” (Chiavenato, 2000, p.208). El proceso que se menciona inicia
desde la creacion del perfil, seguido de la basqueda de candidatos, evaluacion y finalmente se
concluye con la seleccion de la persona idonea. La instrumentalizacion que se utiliza es la

realizacién de un cuestionario.

1.3.1.9. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable seleccion.

La seleccion es el procedimiento que se realiza para la contratacién de personal para la
empresa, este método se emplea para elegir entre diferentes candidatos que se encuentran
postulando por el puesto vacante, por lo general se utilizan diferentes herramientas para seleccionar
a la persona como lo son la entrevista, pruebas de conocimiento, habilidades y de personalidad, al
respecto Lopez (2010) menciona que la seleccion es el “procedimiento para encontrar al candidato
que cubre el puesto adecuado” (p.143). En consecuencia, debe ser un personal con las aptitudes y
actitudes necesarias para poder optar por el puesto disponible, el cual seréa seleccionado si cumple

con los estandares esperados tanto a nivel de experiencia, grado académico y habilidades blandas.

La seleccion nace de la necesidad de cubrir un puesto especifico, al respecto Chiavenato
(2007) menciona que la “seleccion busca entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para
los puestos que existen en la empresa, con la intencion de mantener o aumentar la eficiencia y el
desempefio del personal, asi como la eficacia de la organizacion” (p.169). Lo anterior hace
referencia a que el proceso de seleccion no solo consiste en poder obtener un personal que cumpla
con los requisitos, sino que sea una persona idénea para el puesto, que pueda desarrollar su
potencial agregando valor a la organizacion, otro aspecto por recalcar es que las empresas por lo

general buscan colaboradores que deseen permanecer en la empresa por un largo periodo, asi con
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ello se evita la rotacion de personal y el gasto en realizar el proceso de seleccién de personal. La

instrumentalizacién consiste en la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.10. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable induccion.

Es el proceso que por lo general se realiza después de contratar o seleccionar a la persona
que va a ocupar un puesto en la empresa, consiste en ensefiarle al colaborador el lugar donde va a
trabajar y las personas con las cuales se va a relacionar, ademas de una pequefia explicacion de
cuales son sus obligaciones, derechos a los que tiene acceso, valores organizacionales y el
desarrollo de sus actividades, por lo tanto, las inducciones son “cursos o ensefianzas gque suelen
darse al ingresar un trabajador, con el fin de informarle de todo lo que debe saber sobre la empresa”
(Reyes, 2005, pp.112-113). Por ende, es un breve recorrido tanto fisico como de contenido, el cual

tiene como finalidad reforzar la capacitacion del nuevo personal.

Es conveniente mencionar que para el Ministerio de Cultura y Juventud (MCJ, 2013), la
induccidn consiste en “que el nuevo trabajador vea a la empresa como una organizacion que lo que
pretende es evolucionar y que el desempefio que €l ofrezca va a incidir sobre los objetivos
previstos” (parr.1). Basicamente, la induccion es todo el proceso que realiza la institucion para
incorporar al nuevo empleado a la empresa y a su puesto para alcanzar los objetivos y mantenerse

en evolucion. La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.11. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable incentivos.

En las empresas, los lideres o gerentes utilizan diferentes herramientas para que los
colaboradores se sientan motivados, satisfechos y asi sean productivos y no abandonen la empresa,
debido a que el perder empleados significa incrementar gastos en contratacion y capacitacion, es
por ello por lo que la creacion de incentivos es fundamental para retener y motivar, al respecto
Satey (2014) menciona que, los incentivos “son un estimulo que establece u otorga el empleador,
con la finalidad de que sus trabajadores, ya sea individualmente o como miembros de un equipo,

eleven sus niveles de produccion en la empresa o mejoren los estdndares de desempefio laboral”
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(p.12). Las empresas no deben ver los incentivos como un gasto, sino como una inversion, debido

a que estos contribuyen a la motivacion y productividad del personal.

Al tener un personal motivado este sera mas eficiente al momento de ejecutar las tareas, por
lo que los incentivos se convierten en una estrategia importante de las empresas en la productividad
y retencién del talento humano. Por lo tanto, los incentivos elevan la produccién de los trabajadores
de la empresa y ademéas de ello Magalén (s.f.) indica que “los sistemas de incentivos son un
determinante para la motivacion de los empleados, ya sean financieros o no, hacen parte de una
remuneracion extra por el desempefio que realizan, lo que los obliga a esforzarse mas y desarrollar
mas competencias” (p.21), se debe mencionar que los incentivos que motivan a una persona puede
que no motiven a otra, asi que conocer bien al personal es fundamental para con ello saber qué tipo
de incentivos van a surtir efecto en una persona. La instrumentalizacion que se aplica es la

realizacién de un cuestionario.

1.3.1.12. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable ausentismo.

El ausentismo laboral se puede dar por faltas previamente informadas o sin justificacion,
Chiavenato (2007) lo define como aquellas “faltas o inasistencias de los empleados al trabajo. En
un sentido méas amplio, es la suma de los periodos en que los empleados se encuentran ausentes en
el trabajo, ya sea por falta, retardo o algun otro motivo™” (p.144), en efecto, es la no asistencia al
trabajo por parte de un empleado, afectando la marcha de las actividades laborales y con ello la
sostenibilidad de la empresa, debido a que aumenta la carga de trabajo de otros empleados y

generando en ocasiones un ambiente laboral de tension.

Por su parte, Pefna (2016) afirma que “el ausentismo laboral es un fendmeno socioldgico
directamente vinculado a la actitud del individuo y de la sociedad ante el trabajo” (p.22). Debido a
que algunas veces el individuo se presenta a su puesto de trabajo, sin embargo, no realiza las tareas
que le pertenecen o corresponden siendo esto un fenémeno de actitud, asi como el incumpliendo
de las condiciones establecidas en el contrato de trabajo. La instrumentalizacion que se aplica es la

realizacion de un cuestionario.
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1.3.1.13. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable retencion.

La retencion del personal significa “mantener a esos miembros de la planilla que se quieren
conservar y no dejar que se marchen de la empresa, bajo ninguna razon, pero sobre todo para irse
para la competencia” (Browell, 2001, p.9). Ademas, la retencion es un desafio que deben enfrentar
las empresas, para asi poder conservar el talento humano que le genere valor y contribuyan a su

éxito empresarial en el futuro.

Otra conceptualizacion segtn Prieto (2013) “la retencion del talento surge de la necesidad
de las empresas de mantener sus activos mas valiosos” (p.31). Con base en estas dos definiciones
propuestas por los autores mencionados, resaltan que la retencién es un reto para las
organizaciones, por lo que deben ser minuciosas al momento de atraer y retener el personal
destacado y eficiente para ser competitivas en el mercado. La instrumentalizacién que se aplica es

la realizacién de un cuestionario.

1.3.1.14. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable promocion.

El ascenso o promocion de personal es una forma de motivar el recurso humano que poseen
las empresas, debido que al valorar su desempefio y promocionarlo, los incentiva a ser mas
eficientes, productivos y calificados al asumir nuevas responsabilidades de acuerdo con su puesto

de trabajo, por lo que, Hernandez (2011) menciona que la promocién:

Constituye las oportunidades de crecimiento profesional que se otorgan a los
colaboradores que laboran en una organizacion, que demuestren poseer los
conocimientos, habilidades y capacidades necesarias para ocupar un nuevo puesto de
trabajo, este movimiento vertical en la estructura de puestos implica asumir nuevas

responsabilidades e incremento al salario. (p.4)

Los ascensos del personal en las empresas, es un aspecto clave para mantener a los
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empleados motivados y a la vez que estos inviertan en su formacion profesional, esto debido a que
al adquirir nuevas habilidades o conocimientos el personal podrd ocupar un nuevo puesto de

trabajo, de acuerdo con Werther y Davis (2008) sostienen que:

Una promocidn ocurre cuando se cambia a un empleado a una posicion de mejor nivel
de compensacion, con mayores responsabilidades y a un nivel corporativo mas alto.
Constituye una de las circunstancias mas importantes en la historia laboral de un
empleado. Por lo general, al promoverlo se le concede un reconocimiento del
desempefio anterior y de su potencial a futuro. Las promociones se basan en el mérito

del empleado o en su antiguedad. (p.239)

Cabe enfatizar que ambos autores destacan que la promocion del talento humano dependera
de sus capacidades, habilidades y conocimientos, es decir, por medio de su propio mérito y que el
nuevo puesto exigira un nivel mas alto de responsabilidades y de su desempefio, ademas, de un
aumento en sus ingresos, permitiéndole crecer en su ambito laboral. La instrumentalizacion que se

aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.15. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable beneficios.

Los beneficios laborales son parte fundamental de las estrategias y gestion de recurso
humano, por ende, son “un instrumento de retencion y atraccion, entendiendo esta practica como
una estrategia competitiva respecto a la conservacion y convocatoria de los talentos” (La Torella,
2014, p.5), lo anterior denota que, los beneficios laborales son un elemento esencial para retener al
personal, asi mismo, mediante su implementacion se logra aumentar la productividad de sus

empleados y valorar su aporte a la organizacion por medio de compensaciones.

Cabe resaltar que, las empresas deben brindarles beneficios laborales para sus
colaboradores, con el fin de incrementar su bienestar laboral, asi como personal, desde la posicion

de Nazario (2006) los beneficios se definen como:

Aquellas prestaciones que otorgan las empresas (voluntariamente o por alguna decision
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legal o convencional), que persigue como finalidad Gltima solucionarle al empleado
situaciones que pueden representar para él algun conflicto, tendiendo a lograr que la
asistencia al trabajo y el cumplimiento de sus objetivos laborales con eficiencia y

eficacia sean las cuestiones centrales de sus vidas en la esfera profesional. (p.136)

Los beneficios por parte de la empresa se realizan con el fin de otorgarle al colaborador
condiciones favorables, que le permitan sentirse como un elemento fundamental para la empresa,
lo que conlleva que, al realizar sus labores, sean llevadas a cabo con entusiasmo, y por ende, recae
en el cumplimiento de los objetivos previamente definidos. Ademas, la instrumentalizacién que se

aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.16. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable fidelizacion de

colaboradores.

La fidelizacidn de colaboradores es un punto importante en la gestion de toda empresa, esto
permite que no se quieran marchar de la misma, a su vez Cortés (2017) afirma que “fidelizar
significa motivar continuamente a una o varias personas de manera individual o grupal, a establecer
un vinculo moral de lealtad, por medio del cual se pueda desarrollar una relacién voluntaria,
permanente y a largo plazo” (p.21). La fidelizacion es un desafio para las empresas, debido a que,
en algunas ocasiones no se logra satisfacer eficientemente las necesidades profesionales como

personales de los empleados, por lo que pueden terminar abandonando la empresa.

Respaldando el concepto de fidelizacion mencionado anteriormente, Costa y Torres (2011)
afirman que la misma:

Se refiere a las habilidades que se emplean para atraer y retener a personas eficaces y
rentables para las empresas, concibiendo a los Clientes Internos como los activos mas
importantes de la empresa y fidelizar es la accidn dirigida a conseguir que los clientes

mantengan relaciones comerciales estrechas y prolongadas con la empresa. (p.2)
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Entendiendo que, el talento humano es el activo mas importante de una empresa, se debe
tener en cuenta que la empresa debe velar porque el mismo se encuentre en el ambiente ideal para
su comodidad, procurando cuidarlo mediante el desarrollo de actividades que permitan que los
colaboradores crean ese vinculo de fidelidad con la empresa y no deseen marcharse de la

institucion. La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.17. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable cultura

organizacional.

Para la conceptualizacion de cultura organizacional se toma en cuenta la opinion de varios
autores. Primeramente, Llanos, Pacheco, Romero, Coello y Armas (2016) argumentan que “la
cultura organizacional es considerada la personalidad de la organizacion, el conjunto de
caracteristicas que le proporcionan su propia identidad y le permiten diferenciarse de las otras”
(p.3). Esto quiere decir que, la cultura organizacional es la esencia de la empresa, su forma de ser,
la cual, si es agradable permite tener colaboradores felices y motivados en el momento de ejecutar

sus labores, sin embargo, si es todo lo contrario, generard un ambiente laboral tenso.

Por medio de la cultura organizacional predominante en las empresas, se permite crear un
sentido de pertenencia por parte de los empleados y clientes potenciales, asi mismo, favorece a
mejorar el ambiente y relaciones laborales existentes en todos los niveles de la organizacion,
igualmente, Chiavenato (2007) afirma que la cultura organizacional “es el conjunto de habitos y
creencias establecidos por medio de normas, valores, actitudes y expectativas que comparten todos
los miembros de la organizacion” (p.84). En otras palabras, la cultura organizacional es un conjunto
de normas, valores, entre otros, los cuales deben ir de la mano para que funcione de manera 6ptima
y no se genere tension dentro de la empresa, también forman parte de los individuos que conforman
la organizacion, de tal manera que los mismos expresan por medio de su comportamiento y forma
de pensar la cultura como tal de la empresa. La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion

de un cuestionario.
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1.3.1.18. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable capacitacion del

personal.

Después de realizar el proceso de seleccion de la persona que cumpla con los requisitos
previstos en el perfil y logre pasar las diferentes pruebas realizadas por la empresa, se procede a
realizar la capacitacion, la cual segun la Delegacion Federal del Trabajo (s.f.) es el “proceso a
través del cual se adquieren, actualizan y desarrollan conocimientos, habilidades y actitudes para
el mejor desemperfio de una funcion laboral 0 conjunto de ellas” (p.2). Es decir, es un medio por el
cual se le brinda nuevos conocimientos e indicaciones al personal que se ha seleccionado, se le dan

las herramientas necesarias para que con ellas pueda cumplir con las funciones delegadas.

La capacitacion es un medio por el cual se logra aumentar el valor de la empresa y del
personal, Siliceo (2004) menciona que “la capacitacion consiste en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador” (p.25). Estas capacitaciones se dan al
identificar una necesidad o al momento de observar aspectos en los cuales se requiera reforzar los
conocimientos del personal, de ahi que uno de los fines de la capacitacion es proporcionar a la
empresa talento humano altamente calificado para el desarrollo eficiente del desempefio, ademas
de ejecutar la capacitacion, se deben realizar pruebas para evaluar los resultados obtenidos y valorar
que lo que se ensefi6 haya dado los resultados esperados.

Las acciones de capacitacion gque utilizan las empresas permiten gque las personas actualicen
sus conocimientos y adquieran nuevos para interactuar en el entorno laboral y cumplir con
eficiencia sus responsabilidades o tareas encomendadas de acuerdo con su puesto de trabajo y con
ello contribuir a la maximizacién de los recursos de la empresa. De igual forma, la

instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.19. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable evaluacién del

personal.
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La evaluacién del personal es un proceso que las empresas ejecutan por medio de un
instrumento con una serie de rubros para obtener un puntaje de cada colaborador, esta se realiza
cada cierto tiempo para determinar el desempefio laboral de su recurso humano y saber en qué
deben mejorar. A su vez, Ibafiez (2000) define evaluacién de personal como:

Un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelenciay las cualidades del desempefio
de un trabajador, es una herramienta de direccién, imprescindible en la actividad
administrativa, ayuda a determinar politicas de recursos humanos adecuada a las

necesidades de la organizacion. (p.19)

Cabe recalcar que la evaluacion ayuda a generar estrategias de desarrollo organizacional a
partir de la evidencia, ya sea positiva, que es cuando se logran los resultados esperados o0 negativa,
que es cuando no se estan cumpliendo los objetivos, esto con el fin de afinar las competencias
laborales, fomentando el desarrollo profesional y a su vez el personal. De igual forma, con respecto

a la evaluacion del personal de una empresa, Alveiro (2009), argumenta que el mismo:

Es un proceso de retroalimentacidn, acompafiamiento y seguimiento continuo entre lider y
colaborador, que se caracteriza por ser participativo y dinamico, que promueve el mutuo
aprendizaje y que los hace duefios del desarrollo de sus competencias en el mejoramiento

de los procesos y logro organizacional. (pp.3- 4)

Todas estas observaciones se relacionan con la importancia del proceso de la evaluacion
del personal, no cabe ninguna duda de que una empresa que se preocupa por el desarrollo de las
competencias de sus empleados consigue mejores beneficios a su favor al corto y largo plazo,
debido a que la misma se encuentra invirtiendo en el recurso humano al poder conocer qué tan
preparado y actualizado se encuentra el personal. La instrumentalizacién que se aplica es la

realizacién de un cuestionario.

1.3.1.20. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable motivacion del

personal.

La motivacion del personal es clave para incentivar o estimular a los empleados con el
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objetivo de que obtengan un mejor rendimiento en el logro de las metas de la empresa. Dentro de
las técnicas de motivacion esta la participacion en la toma de decisiones, con ello se da una mejora
en el ambiente laboral entre los trabajadores debido a que se les hace sentir parte de la empresa, asi
como el reconocimiento personal los hace ser mas productivos; segun Garcia (2012) la motivacién
laboral “es la fuerza que estimule al trabajador para conseguir satisfacer sus propias necesidades y
alcanzar unos objetivos a través del desarrollo de su trabajo” (p.5). Por consiguiente, es necesario
que el trabajador se sienta motivado por parte de la empresa, para con ello incrementar sus deseos

de alcanzar las metas propuestas.

Al mantener empleados motivados, las empresas logran un beneficio, porque con ello
incrementan su desempefio y su satisfaccién personal, al gozar de un clima organizacional apto

para laborar. Por otro lado, Sum (2015), afirma que:

La motivacion también puede determinarse como el sefialamiento o énfasis que se
revela en un individuo hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad de su
interés, en el aspecto laboral en los colaboradores de una organizacion es de suma
importancia debido a que ellos daran todo de si para llegar alcanzar un objetivo

personal u organizacional. (p.2)

En relacion con la idea anterior, se manifiesta que los empleados sienten mayor
predisposicion a alcanzar un objetivo tanto personal como de la organizacion, cuando la empresa
busca motivarlos por medio de su desarrollo, es decir, por medio de capacitaciones de su interés,
por ejemplo, la obtencion de herramientas para llevar a cabo su trabajo con eficacia y/o eficiencia.

La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.21. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable salud mental.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2013) hace referencia a que existen diversas
causas para los problemas de salud mental, que incluyen no solo caracteristicas individuales como
la capacidad para gestionar los pensamientos, emociones, comportamientos e interacciones con los

demas, sino también factores sociales, culturales, econémicos, politicos y ambientales; las politicas
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nacionales, la proteccion social, el nivel de vida, las condiciones laborales y los apoyos sociales de

la comunidad.

Es definida desde diferentes perspectivas, sin embargo, para la OMS (2013) la “salud
mental es mas que la mera ausencia de trastornos mentales [...] incluyen bienestar subjetivo,
autonomia, competencia, dependencia intergeneracional y reconocimiento de la habilidad de
realizarse intelectual y emocionalmente” (p.7) Por lo tanto, la salud mental se define como un
estado en el que una persona se encuentra con bienestar, por medio del cual las mismas pueden
reconocer las habilidades con las que cuentan y son capaces de enfrentar el estrés que normalmente

surge en la vida, trabajando de forma productiva.

Existen otros autores que concuerdan con lo mencionado anteriormente, como lo es Etienne
(2018) quien afirma que “una buena salud mental permite a las personas hacer frente al estrés
normal de la vida, trabajar productivamente y potencializar sus capacidades para contribuir en su
desarrollo y el de su comunidad” (p.1). Puntualizando que la salud mental en las personas es de
importancia, debido a que gracias a ella se pueden enfrentar situaciones cotidianas que de otra
forma no podrian resultar sencillas, por lo tanto, se requiere estar saludable mentalmente para

llevarlas a cabo. La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de un cuestionario.

1.3.1.22. Conceptualizacion e instrumentalizacion de la variable estrategias planteadas.

La estrategia es un plan unificado de pensamiento y accion disefiado para asegurar que los
objetivos basicos de la empresa sean alcanzados, para ello se debe analizar de manera prudente las
alternativas de accion y construir instrucciones para abordar una situacion especifica de manera
Optima. Ademas, existen diversos tipos de estrategia, entre ellos, se encuentra la estrategia
planteada, la cual consiste en la elaboracion, desarrollo y puesta en marcha de distintos planes de

accion.

Cuando las estrategias se encuentran bien definidas ayudan a la empresa a conocer el rumbo

0 camino que deben seguir para asi lograr los objetivos, segiin Pérez (1997) la estrategia “es el
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conjunto de politicas y acciones definidas por la organizacion para tratar de alcanzar sus objetivos
a largo plazo” (p.1). Por lo tanto, una estrategia es un plan detallado que realiza la empresa con el
fin de que las metas y objetivos propuestos puedan llevarse a cabo de forma Optima, siendo
necesario recalcar que las estrategias planteadas se centran en asegurar que las intenciones
directivas sean llevadas a cabo. Es por ello, que cuando se encuentran bien definidas, direccionan

la empresa hacia el logro de los objetivos planteados.

Las estrategias planteadas son un medio por el cual los empleados se guian para que la

empresa marche adecuadamente y al respecto Contreras (2013) menciona que:

La estrategia es una apuesta en un mundo globalizado en el que las empresas luchan
por lograr mantenerse en el mercado utilizando todas las herramientas que poseen,
estableciendo politicas flexibles y agresivas de gestion que les permitan posicionarse y

tener continuidad en el futuro. (p.3).

En otras palabras, las estrategias planteadas son herramientas de accion que permiten que
la empresa pueda competir y mantenerse en la globalizacién y asi mismo es un medio por el cual
los empleados se guian con el cumplimiento de sus metas, por lo que las estrategias en una empresa
aseguran la permanencia en el mercado. La instrumentalizacion que se aplica es la realizacion de

un cuestionario.

1.3.2. Relaciones e interrelaciones.

Tabla 1 Modelo de anélisis de las variables
1. Analizar los principales factores que inciden en el manejo del
talento humano en las PYMES del sector comercio.

Objetivo

Variables Conceptualizacion Instrumento  Fuente de Informacién

Cantidad de horas que un Cuestionario PYMES  del  sector
Jornada trabajador labora durante el comercio, sitios web y
Laboral dia, semana o0 mes. revisiones bibliograficas.




Continuacién de Tabla 1 Modelo de andlisis de variables

Cambios en
Tecnologia

Incorporacion de nuevas
tecnologias o formas de uso
de las herramientas
actuales que utiliza una
empresa o entidad.

Cuestionario

PYMES del sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

Clima
Organizacional

Ambiente que surge en las
empresas producto del
comportamiento de los
demaés integrantes y por el
nivel de motivacion que
posean los empleados; se
encuentra  estrechamente
relacionado tanto con la
parte fisica de la persona
como la emocional.

Cuestionario

PYMES del  sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

Manejo del
personal

Acciones que se realizan
para dirigir al personal con
el fin de mantener Ila
continuidad en los procesos
sin poner en riesgo la
seguridad fisica y
emocional del personal.

Cuestionario

PYMES del  sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

Modalidades de
trabajo

Son diversas formas en las
cuales se va a realizar el
desempefio laboral de una
persona, ya sea presencial,
a distancia, participativa,
demostrativa o cualquier
otra que se planteen las
partes interesadas.

Cuestionario

PYMES del sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliograficas.

Estrés laboral

Es aquel problema o
afectacion de salud
provocada por un mal
ambiente laboral,

exigencias o presion en el
lugar de trabajo y en
ocasiones por situaciones
ajenas a lo laboral.

Cuestionario

PYMES del sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliograficas.

Comunicacion

Es el medio por el cual las

personas intercambian
informacion, datos,
instrucciones, ideas,

opiniones dentro de la
organizacion,  esperando
compresion.

Cuestionario

PYMES del  sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

28



Continuacién de Tabla 1 Modelo de andlisis de variables

Objetivo

2. Analizar los cambios que han implementado las PYMES en el
proceso de admision del personal.

Variables

Conceptualizacion

Instrumento

Fuente de Informacion

Reclutamiento

Son todas las acciones que
realiza la empresa para

atraer candidatos
calificados para
incorporarlos en la

organizacion.

Cuestionario

PYMES del sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

Son las distintas técnicas
que utilizan las empresas
para elegir a la persona

Cuestionario

PYMES del  sector
comercio, sitios web y
revisiones bibliogréaficas.

Seleccién idénea para los nuevos
requerimientos en el puesto
de trabajo.

Acciones que realiza la Cuestionario PYMES  del  sector

Induccion empresa con el objetivo de come_rcio, s_,iti_os \{vgb y
orientar 'y ubicar al revisiones bibliogréaficas.
personal de nuevo ingreso.

. 3. ldentificar las acciones empleadas por las PYMES en cuanto a

Objetivo I ”

a retencion del talento humano.

Variables Conceptualizacion Instrumento  Fuente de Informacion
Son estimulos ya sean Cuestionario PYMES  del  sector
econdémicos o no, que se le comercio, sitios web y

Incentivos dan al trabajador con el revisiones bibliograficas.
objetivo de motivarlo y
lograr que sean eficientes.

Ausencia o abandono del Cuestionario PYMES  del  sector

Ausentismo empleado a su puesto de comercio, sitios web y
trabajo. revisiones bibliogréaficas.
Se refiere a conservar 0 Cuestionario PYMES  del  sector

Retencion alentar el recurso humano a comercio, sitios web y
permanecer en la empresa. revisiones bibliogréaficas.
Ascenso gradual de un Cuestionario PYMES  del  sector

Promocién trabajador dentro de su comercio, sitios web y
empresa. revisiones bibliogréficas.
Prestaciones que otorgan Cuestionario PYMES  del  sector
las empresas a los comercio, sitios web y
empleados para motivarlos, revisiones bibliogréaficas.

Beneficios retenerlos, asi  como
mejorar  su  condicidn
laboral e incrementar su

desempenio.
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Continuacién de Tabla 1 Modelo de andlisis de variables

Estrategias o habilidades Cuestionario PYMES  del  sector
Fidelizacion de para atraer y retener comercio, sitios web y
colaboradores  colaboradores  eficientes revisiones bibliogréaficas.
dentro de la empresa.

Proceso de socializacién Cuestionario PYMES del sector

Cultura ) o\
o que se da dentro de la comercio, sitios web y

organizacional . e e
empresa 'y entre sus revisiones bibliogréaficas.
miembros.

Obietivo 4. ldentificar los principales desafios que han encontrado las

J PYMES para desarrollar el talento humano.

Variables Conceptualizacion Instrumento  Fuente de Informacion
Actividades que desarrolla Cuestionario PYMES  del  sector
una empresa con el comercio, sitios web y

Capacitacion objetivo de actualizar o revisiones bibliogréaficas.

del personal desarrollar conocimientos,

habilidades o actitudes en
sus integrantes, y con ello
Ser una mejor empresa.

Evaluacion de  Proceso para medir el Cuestionario PYMES  del  sector

personal rendimiento laboral de los comercio, sitios web y
empleados de una empresa. revisiones bibliograficas.
5. Analizar las técnicas de motivacion utilizadas por las PYMES
Objetivo para mantener el rendimiento y la salud mental de sus
colaboradores.
Variables Conceptualizacion Instrumento  Fuente de Informacion
Capacidad de una empresa Cuestionario PYMES  del  sector
Motivacion de para mantener una actitud comercio, sitios web y
personal positiva en sus empleados, revisiones bibliogréaficas.

con el fin de que sean mas
eficientes y productivos.

Es un estado de bienestar, Cuestionario PYMES  del  sector

que permite a las personas comercio, sitios web y
Salud mental enfrentar situaciones revisiones bibliogréficas.

cotidianas como el estrés,

para ser productivos.

6. ldentificar las estrategias (planteadas, disefiadas, desarrolladas)

Objetivo por las PYMES para la gestion del talento humano posterior a
la crisis generada por el COVID-19

Variables Conceptualizacion Instrumento  Fuente de Informacion

Conjunto de acciones Cuestionario PYMES  del  sector

Estrategias planteadas por una empresa comercio, sitios web y

planteadas para alcanzar sus objetivos revisiones bibliogréaficas.

0 metas a largo plazo.

Nota: Elaboracion propia.
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1.4. Estrategia de investigacién aplicada

La investigacion comprende un conjunto de métodos o técnicas aplicadas, para recolectar
informacién sobre un tema o asunto de interés, con el objetivo de ampliar o desarrollar el
conocimiento, sea de interés social, economico, empresarial, entre otros. Asimismo, Cheesman
(2010) menciona que “una investigacion es un proceso sistematico, organizado y objetivo, el cual
tiene el proposito de responder a una pregunta o hipdtesis y asi aumentar el conocimiento y la
informacion sobre algo desconocido” (p.1). Es decir, por medio de la investigacion se incrementa
la capacidad critica, de esta manera, permite recoger informacion y conocer a profundidad el tema
de estudio, al adquirir nuevos conocimientos requeridos para resolver determinado problema o

planteamiento especifico.

De igual manera, la estrategia de investigacion aplicada en este trabajo tiene un enfoque
mixto para alcanzar los objetivos planteados y se realiza mediante una revision e investigacion tipo
descriptiva, para conocer a fondo el impacto del COVID-19 en la gestion del talento humano en
las empresas, por lo que a continuacion se hard una descripcion detallada de los aspectos

metodoldgicos empleados para desarrollar este trabajo.

1.4.1. Tipo de investigacion.

Al realizar una determinada investigacion, es esencial visualizar el alcance del estudio que
se va a llevar a cabo, esto debido a que existen varios tipos de estudios que se pueden emplear,
entre ellos, los exploratorios, explicativos, correlacionales y descriptivos, Cortés e Iglesias (2004)
definen estos cuatro tipos de estudios de la siguiente manera:

1. Los estudios exploratorios se efectian, normalmente, cuando el objetivo es examinar un
tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se
han abordado antes.

2. Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o fenémenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos, estan dirigidos a responder a las causas de

los eventos, sucesos y fendmenos fisicos o sociales.
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3. Los estudios correlacionales tienen como prop6sito evaluar la relacion que existe entre dos
0 Mas conceptos, categorias o variables.

4. Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se

someta a un analisis. (pp.20-21)

De tal manera que, para la presente investigacion, el alcance del estudio que se utiliza es de
tipo descriptivo, debido a que se recolectan datos o componentes pertinentes al objeto de estudio,
contemplando las variables planteadas, para su posterior analisis y medicién. Igualmente, Méndez
(2009) manifiesta que por medio de una investigacion descriptiva “se identifican caracteristicas,
formas de conducta y actitudes del total de la poblacion investigada, se establecen
comportamientos, de acuerdo con los objetivos planteados, el investigador sefiala el tipo de
descripcion que se propone realizar” (p.231). Dicho de otra forma, describe los fenémenos tal y
como se presentan en la naturaleza, se basa en hechos y realidades y la relacion que existe entre
ellas.

A su vez, los enfoques comunmente usados para el desarrollo de una investigacion son el
enfoque cualitativo y cuantitativo, ambos enfoques son distintos entre si, pero igual de valiosos. El
enfoque cualitativo segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “se fundamenta en una
perspectiva interpretativa centrada en el entendimiento del significado de las acciones de seres
vivos, sobre todo de los humanos y sus instituciones (busca interpretar lo que va captando
activamente)”. Asimismo, afirma que la realidad se define “a través de las interpretaciones los
participantes en la investigacion respecto de sus propias realidades [...] ademas, son realidades que
van medicandose conforme transcurre el estudio y son las fuentes de datos” (p.9), es decir, la
investigacion cualitativa sirve para recopilar informacion o datos no numéricos, con el proposito

de comprender los problemas y responder las preguntas pertinentes al objeto de investigacion.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014) el enfoque cuantitativo “utiliza la recoleccion de
datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de

establecer pautas de comportamiento y probar teorias” (p.4). lgualmente argumenta que “la
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investigacion cuantitativa debe ser lo més “objetiva” posible. Los fenomenos que se observan o
miden no deben ser afectados por el investigador” (p.6), mediante este enfoque el investigador

puede cuantificar los datos obtenidos para su posterior interpretacion y analisis de manera objetiva.

Cabe destacar que esta investigacion esta sustentada bajo un enfoque mixto, es decir,
comprende paradigmas cualitativos y cuantitativos, como lo hace notar Hernandez et al. (2014),
“la meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la
investigacion cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas
y tratando de minimizar sus debilidades potenciales” (p.532). Por lo tanto, la investigacién mixta
es llevada a cabo de manera simultanea, por lo cual los datos cuantitativos y cualitativos se
recolectan y analizan en el mismo tiempo, con la finalidad de resolver el planteamiento del
problema propuesto, en este caso conocer el impacto de la crisis provocada por el COVID-19 en la
gestién del talento humano en las empresas del sector comercio, ubicadas en los cantones de

Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, durante el periodo 2020-2021.

1.4.2. Fuentes de investigacion.

Para el desarrollo de determinada investigacion independiente del objeto de estudio, se
deben distinguir, seleccionar y conocer adecuadamente las fuentes de informacién, en vista de que
las fuentes de investigacion son “todo aquello que proporciona datos para reconstruir hechos y
bases de conocimiento, son un instrumento de busqueda que permite el acceso a la informacion”
(Maranto y Gonzélez, 2015, p.2). En efecto, las fuentes son medios que se utilizan para obtener los
datos necesarios Yy fortalecer el contenido del tema en estudio; es necesario que las mismas sean
confiables, debido a que de ellas va a depender la veracidad de la informacidn recolectada, para las

respuestas al problema, el desarrollo de los objetivos, las conclusiones y las recomendaciones.

1.4.2.1. Fuentes primarias.

Las fuentes primarias “son las que proporcionan informacion de primera mano, son fuentes

directas. Su utilizacion permite conocer los fenomenos tal y como suceden en la realidad” (Del
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Cid, Méndez y Sandoval, 2011, p.84). La fuente de informacidn primaria contiene informacion
directa, antes de ser interpretada o evaluada por otra persona, por lo cual, para la presente
investigacion esta es recopilada directamente por las investigadoras, con el fin de obtener los datos
primarios, a partir de la informacion proporcionada por los empresarios del sector comercio de los

cantones Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica.

1.4.2.2. Fuentes secundarias.

Las fuentes secundarias, son herramientas teoricas que facilitan la comprension de la
informacion, este proceso se puede dar por una interpretacion, un analisis, asi como la extraccion
y reorganizacion de la informacion de la fuente primaria. Del Cid et al. (2011) indican que estas
fuentes:

Se refieren a informacion obtenida de datos generados con anterioridad, es decir, no se
llega directamente a los hechos, sino que se les estudia a través de lo que otros han
escrito [...] La Internet es un recurso muy valioso, pues mediante una busqueda
completa se pueden obtener resultados de diversas investigaciones relacionadas con el
tema. (pp.85-86)

Para la presente investigacion, se utilizan datos primarios obtenidos por medio de la
aplicacion de un cuestionario y entre las principales fuentes secundarias se encuentran libros,
publicaciones periodicas, articulos de revistas, documentos oficiales e informes técnicos de
instituciones publicas o privadas, entre las que se encuentran el Ministerio de Economia, Industria

y Comercio, Ministerio de Salud, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, entre otras.

1.4.3. Poblacidn.

A continuacion, se desarrollan los puntos de relevancia sobre la poblacion de estudio, en
donde se describe la definicion y caracterizacion de esta, teniendo en cuenta el namero de PYMES

de las cuales se obtiene la informacidn, asi como la realizacién de un muestreo por conveniencia,
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donde se detallan cada una de las caracteristicas que deben tener las PYMES, como su tamafio,

actividad empresarial y ubicacion para la obtencién de la informacion.

1.4.3.1. Definicion y caracterizacion de la poblacién de estudio.

De acuerdo con la poblacion o universo de la cual se obtiene la informacion necesaria,
Hernandez et al. (2014) la define como el “conjunto de todos los casos que concuerdan con
determinadas especificaciones” (p.174). Siendo asi que cada una de las PYMES que pertenecen a
la poblacion de estudio, deben tener ciertas caracteristicas comunes. Asimismo, Del Cid et al.
(2011) habla que “se refiere a la totalidad, tanto de los sujetos seleccionados como del objeto de
estudio [...] ademds incluye todos los elementos que cumplen las caracteristicas para ser
estudiados” (p.88). Para efectos de esta investigacion, la poblacidn se establece mediante la lista
de PYMES activas emitida por el MEIC en setiembre del afio 2020, que pertenecen al sector
comercio, las cuales conforman las empresas ubicadas en los cantones de Golfito, Corredores y
Coto Brus.

Ademas, al realizar un analisis minucioso de la lista emitida por el MEIC, y posteriormente
seleccionar las PYMES de acuerdo con el sector, el tamafio y los cantones de estudio se
determinada que la poblacion en estudio estd compuesta por un total de 15 PYMES, teniendo con
ello que el canton de Golfito cuenta con dos empresas, Corredores con cinco y Coto Brus con ocho,

como se observa en la tabla 2.

Tabla 2 Indicadores de la poblacién PYMES de los cantones en estudio, periodo 2020

Poblacién

Estructura de la poblacién Absoluto Porcentaje %
Golfito 2 125
Corredores 5 37.5
Coto Brus 8 50
Total de PYMES 15 100

Nota: Elaboracion propia, con datos obtenidos de la lista de PYMES activas emitidas por el MEIC
(2020).
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1.4.3.2. Seleccion de participantes o informantes.

Para la seleccion de los participantes se utiliza el muestreo no probabilistico por
conveniencia, el cual “permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos.
Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el
investigador” (Otzen y Manterola, 2017, p.230). Dichas muestras se encuentran formadas por los

casos disponibles a los cuales se tiene acceso.

De acuerdo con la seleccion de participantes o informantes, los cuales son “los sujetos,
objeto de estudio, las personas que haran parte de la investigacion” (Mendieta, 2015, p.1148), se
determinan dos tipos de informantes, los cuales son el informante clave y el general, que segun
Mendieta (2015) el informante clave es “la persona [...] que tiene amplio conocimiento en relacion
a todo” (p.1148), la cual serd designada como la persona o colaborador que tenga mayor relacion
con el talento humano, en este caso el gerente de Recursos Humanos y menciona que el informante
general es aquel “que ve el fendémeno de una manera parcial” (Mendieta, 2015, p.1148), para lo
cual, se designa que para aquellas empresas que no cuentan con un encargado en dicho
departamento, sera la persona encargada de la gerencia general o de mayor cargo, en este caso, un

gerente general, administrador, jefe de personal u otro similar.

Para determinar el nimero de empresas sujetas a la investigacion y recoleccion de datos se
utiliza la informacion derivada de los registros de las PYMES activas elaborados por el MEIC en
el 2020, en el que se obtiene un total de 15 PYMES, de las cuales 11 de ellas fueron las
participantes, cabe mencionar que para dicha investigacion se toma en cuenta el modelo de una
relacién idéntica, la cual significa que la misma poblacion participa en ambas ramas (cuantitativa

y cualitativa), es decir, para ambos enfoques.

Cabe destacar que se utilizan los datos de todas las pequefias y medianas empresas que estan
activas en el MEIC, teniendo en cuenta que “se entiende por pequefias y medianas empresas
(PYMES) toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de los recursos humanos,

los maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de persona juridica, en actividades [...]
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comerciales” ( MEIC, 2020, p.7), perteneciendo las mismas a los cantones de Golfito, Corredores
y Coto Brus, este es el dato base para determinar la poblacion con la que se trabaja.

Segun Pymes Costa Rica (2018) el tamafio de una empresa se determina mediante la
ponderaciéon matematica de una formula que las clasifica segin actividad empresarial, “pequena
empresa si el resultado de nimero de empleados es mayor que 10 pero menor o igual a 35 y mediana
empresa si el resultado es mayor que 35 pero menor a 100” (parrs.1-2).

Se entiende por actividad comercial como “la negociacion que se hace comprando y
vendiendo mercancias sin que sufran modificacion alguna, el articulo puede ser cambiado de
envase o empaque” (PGR, 2015, art. 3, inc. 3). Esta actividad la llevan a cabo todas aquellas
empresas que se dedican a la compra y venta de mercaderia.

1.4.4. Recopilacion de los datos.

La recopilacion de datos se fundamenta en el uso de instrumentos previamente utilizados
en estudios confiables, o bien, nuevos instrumentos debidamente aprobados, con el fin de obtener
informacion necesaria para la realizacion de la investigacion. Al respecto Hernandez et al. (2014)
menciona que:

La recoleccion se basa en instrumentos estandarizados. Es uniforme para todos los
casos. Los datos se obtienen por observacion, medicién y documentacién. Se utilizan
instrumentos que han demostrado ser validos y confiables en estudios previos o se
generan nuevos basados en la revision de la literatura y se prueban y ajustan. Las
preguntas, items o indicadores utilizados son especificos con posibilidades de respuesta

0 categorias predeterminadas. (p.12)

Es fundamental el uso de dichos instrumentos, para la obtencion de los datos que
posteriormente seran analizados en la investigacion, asimismo, Hernandez et al. (2014) agrega que,
“recolectar los datos implica elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a

reunir datos con un proposito especifico” (p.198).
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Para la recoleccion de datos se emplea la investigacion de campo, la cual segun Arias (2006)
“consiste en la recopilacion de datos directamente de los sujetos investigados o de la realidad donde
ocurren los hechos” (p.31). Por lo que, en este caso, se fundamenta en obtener informacion de
forma directa de los empresarios del sector comercio de los tres cantones por investigar, asi como
la empleabilidad de técnicas que se desarrollan a través de instrumentos, como lo menciona
Barrantes (2013) los datos “se obtienen con instrumentos capaces de captarlos tal cual son, con sus
medidas apropiadas y su valor exacto. Ademas de instrumentos especialmente disefiados, también
se pueden emplear mediciones y observaciones segun la naturaleza del objeto de estudio” (p.173).
Cabe mencionar que, para este trabajo de investigacion se emplea un cuestionario a las PYMES de
los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus.

1.4.4.1. Métodos, técnicas e instrumentos utilizados, procedimientos aplicados y

presentacion.

Para el alcance de los objetivos propuestos, se utilizan instrumentos de recoleccién de datos,
los cuales son “cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fenomenos y
extraer de ellos informacion” (Sabino, 2002, p.88). Se recolecta la informacion, mediante un
cuestionario semiestructurado donde “pueden hacerse preguntas sobre experiencias, opiniones,
valores y creencias, emociones, sentimientos, hechos, historias de vida, percepciones, atribuciones
y etcétera” (Hernandez et al. 2014, p.407), ademas, es importante recalcar que su administracion o
aplicacion es autodirigido, se envia por medio del correo electronico proporcionado por las
empresas u otros medios de comunicacion que disponga, por ejemplo, WhatsApp, donde se le
explica el fin de la investigacion para que voluntariamente contribuyan en la generacion de los

datos.

Con respecto al cuestionario, Herndndez et al. (2014) lo definen como un “conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables que se van a medir” (p.217), se puede decir que la
finalidad del cuestionario, es obtener informacion acerca de la poblacién con la que se trabaja,

sobre las variables objeto de evaluacion. Por su parte y de forma similar, Cerda (1993), argumenta
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que el cuestionario semiestructurado “hace parte de cualquier procedimiento o técnica donde se
utilice la interrogacion como medio para obtener informacion” (p.312). Por medio de esta
herramienta, se presenta la recoleccion de datos para la obtencion de la informacion, la cual se
aplica a cada una de las unidades informantes constituidas por las 11 PYMES y el personal
involucrado directivamente en la funcion de gestion del talento humano de los cantones de Golfito,
Corredores y Coto Brus, que forman parte de la poblacién de estudio.

El cuestionario esta distribuido en siete  mddulos, los cuales son: aspectos generales,
factores que inciden en el manejo del talento humano, cambios en el proceso de admision del
personal, acciones empleadas para la retencion del talento humano, identificacion de los principales
desafios para desarrollar el talento humano, técnicas de motivacion para mantener el rendimiento
y la salud mental de los colaboradores, y por ultimo, identificacion de las estrategias planteadas
para la gestion del talento humano, es importante destacar que las respuestas a las preguntas segun

el modulo son de seleccion mdaltiple.

En el cuestionario elaborado, se utilizé la técnica de muestreo por conveniencia, la cual
consiste en una técnica de muestreo no probabilistico y no aleatorio, usada para crear muestras de
acuerdo con la facilidad de acceso, por lo cual fue enviado a 15 PYMES del sector comercio
pertenecientes a los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, con el fin de conocer el impacto
que ha tenido el COVID-19 en la gestion de talento humano, sin embargo, cabe destacar que de las
15 empresas, 11 fueron las seleccionadas para la obtencion de la informacion, la cual es recopilada
mediante correo electrénico y la aplicacion WhatsApp. Ademas, es relevante denotar que el
cuestionario cuenta con preguntas tanto cerradas como abiertas, en donde algunas de ellas son de
seleccion multiple, lo que significa que los entrevistados en ciertas preguntas tienen la opcién de

responder a una 0 mas respuestas.

1.4.5. Andlisis e interpretacion de la informacion.

Una vez recogida, registrada y organizada la informacion del trabajo de campo, se procede

con el andlisis e interpretacion de la informacion, para ello se utilizan los datos obtenidos mediante
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el cuestionario, de acuerdo con Bavaresco (2001) el andlisis de los datos corresponde a “las
explicaciones de los resultados obtenidos por el investigador, siendo esta favorable o no, a la teoria
expuesta requiere de su discusion a fin de desarrollar una exposicion de motivo referido a los
resultados”. Para el analisis de la informacion cuantitativa se realiza mediante la estadistica grafica
y en la cualitativa se realiza la codificacion mediante la escala de Likert, ademas de andlisis
combinados.

Los datos recolectados se ordenan mediante tablas, figuras y graficos elaborados con la
herramienta de Microsoft Excel, donde se muestra de manera visual y sintética los resultados
confiables y validos obtenidos de la informacién recopilada del instrumento aplicado, permitiendo
la automatizacion necesaria para el manejo eficaz de la informacién para dar respuesta de las
variables y objetivos, para la descripcion de los hallazgos encontrados, la identificacion de

relaciones entre variables y la explicacion sobre el fendmeno del impacto del COVID-109.

1.4.5.1. Alcances y limitaciones.

La presente investigacion tiene como alcance, el anlisis del impacto de la crisis provocada
por el COVID-19 en la gestion del talento humano; ademas brinda la posibilidad de generar nuevos
conocimientos y establecer una base documental, o bien, antecedentes sobre las situaciones que se
viven en una pandemia, facilitando con ello la obtencidn de datos acerca del tema, aunado a esto,
brinda datos pertinentes a aquellas personas que se especializan en llevar a cabo capacitaciones a

las empresas, sobre una adecuada gestion el talento humano en situaciones de riesgo por el virus.

Entre las limitaciones que se presentan en el momento de llevar a cabo esta investigacion,
estd la escasez de investigaciones relacionadas con el tema y la falta de actualizacion de
informacion respecto a los impactos generados por la crisis en las PYMES de la Zona Sur de Costa
Rica. Ademas, se cuenta con la informacion de las PYMES activas en el MEIC, sin embargo, el
poco interés de las personas que laboran en las empresas, a las cuales se les aplicé el cuestionario
es otra limitante, lo anterior dificulta la obtencién de declaraciones e informacién clave y produce

abstencionismo en algunas preguntas.



CAPITULO II

MARCO DE REFERENCIA
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En este capitulo se abarcan aspectos generales de la Region Brunca, especificamente de la
zona de estudio, correspondiente a los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, lo cual incluye
conocer aspectos geogréficos, historicos, econdémicos y otros aspectos. Asimismo, una
caracterizacion general de las pequefias y medianas empresas (PYMES) de los diferentes sectores
de la economia del pais, para posteriormente enfatizar en el sector de comercio de los cantones
mencionados, con el objetivo de ampliar el conocimiento de la zona donde se va a realizar la

presente investigacion.

2.1. Aspectos generales de la Region Brunca

2.1.1. Aspectos geograficos.

La Region Brunca se encuentra localizada en la parte sureste de Costa Rica, conformada
por seis cantones, los cuales son: Osa, Golfito, Corredores, Coto Brus, Buenos Aires y Pérez

Zeleddn; asimismo, Pacheco (2012) indica que:

Limita con Panama al este, con el Océano Pacifico al sur y al oeste, y con las regiones
Central y Huetar Atlantica al norte y que ademés de ello dentro de esta region se
localizan las Areas de Conservacion Amistad Pacifico (ACLA-P) y el Area de
Conservacion de Osa (ACOSA). (p.14)

Esta regidén cuenta con diferentes playas, parques nacionales, plantaciones de pifia y
puertos, lo cual hace de la Region Brunca una zona atractiva para las actividades turisticas y
comerciales, ademas, Calvo (2012) menciona que esta region “esta histéricamente conformada por
una poblacion de diversos origenes y ocupaciones: indigena, campesina y obrera agricola nacional
y extranjera; lo que por un lado la dota de un rico patrimonio cultural, pero por otro son poblaciones
historicamente excluidas” (p.10). En efecto, esta zona se encuentra conformada por una variedad

cultural, las cuales se ocupan principalmente del sector agricola.

La poblacion para el afio 2011, segun el INEC del canton de Corredores como se muestra
en latabla 3 es de 41 831, para Coto Brus de 38 453, mientras que, para Golfito de 39 150 personas,
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haciendo notar que Corredores es él que mas poblacién posee de los tres cantones de interés

representado en la tabla 3.

Tabla 3 Poblacion por cantén y sexo

Cantdn Total Hombres Mujeres
Buenos Aires 45 244 22 809 22 435
Corredores 41 831 20720 21111
Coto Brus 38 453 19 127 19 326
Golfito 39 150 19 799 19 351
Osa 29 433 15038 14 395
Pérez Zeledon 134 534 65 389 69 145

Nota: Elaboracion propia, con informacion suministrada por el Instituto Nacional de Censos (INEC).

El clima predominante de esta region es el tropical himedo-seco, asi como lluvioso, lo que
propensa gran variedad de vegetacion y fauna, como lo mencionan Montero y Quirds (s. f.) quienes

indican que en la Region Brunca:

Predomina un clima tropical hiumedo-seco y muy lluvioso, alternando masas de aire
hdimedo con masas de aire seco. El promedio regional de temperatura es de 23,7°C. El
comportamiento de las temperaturas es muy variado, con promedios mas bajos de
19,4°C en la Cordillera de Talamanca; alrededor de 23,8°C en San Isidro de El General
y Buenos Aires y 27,6°C en las partes bajas de la Region (Osa, Golfito, Corredores).

(parr.7)

Como se indica anteriormente, los cantones de Golfito y Corredores son zonas bajas y
cercanas al mar, por lo que las temperaturas en estos dos cantones suelen ser altas, sin embargo,
Coto Brus se caracteriza por estar en una zona alta y a varios metros sobre el nivel del mar, por

ello, en este cantén predomina el clima tropical frio con una estacion seca corta.

2.1.2. Aspectos historicos.
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La Region Brunca de Costa Rica, histéricamente pasOd por tres procesos, los cuales
constituyeron la base para el desarrollo y ElI Fondo Para El Logro De Los Objetivos de Desarrollo
del Milenio (MDGF, 2009) hace énfasis de estos al decir que:

El primero se inicia a partir de la segunda mitad de la década de los 30 del siglo XX,
con la instalacion en la Region de la Compafiia Bananera de Costa Rica. El segundo
proceso, de especial importancia, se produce entre los afios 1936-1940 con la
construccién del tramo de la carretera Interamericana entre San José y San Isidro de
Pérez Zeleddn, continuandose en 1963 hacia los cantones del Sur de la Regidn,
finalizando en el afio 1982. El tercer proceso se dio en los afios 90 con la apertura del
Deposito Libre Comercial de Golfito (DLCG), con el cual se pretendia generar

alternativas de empleo y motivar la visitacion de compradores nacionales. (p.8)

La compariia bananera fue un impulso econémico para la zona, debido a que en ese entonces
permitié que muchas familias se vieran beneficiadas con el empleo, sin embargo, actualmente la
compafiia no se encuentra operando, por lo que al irse no quedaron alternativas de empleo para los
habitantes de la zona, tiempo después surgieron nuevas oportunidades para la poblacién. Asi
mismo, la apertura del llamado Deposito Libre impulsé la economia de la zona, lo cual fue
favorable para la poblacion de este sector, en cuanto a la generacion de empleo y recursos
econdmicos. Actualmente el Deposito Libre Comercial de Golfito es uno de los impulsores de
desarrollo en el cantdn, porque brinda empleo a muchas personas de la zona en sus almacenes y
motiva la visita de diversos compradores de todo el pais debido a un régimen de impuestos especial,
generando oportunidades a las PYMES que brindan servicios de alojamiento y alimentacion a los

visitantes.

En cuanto a lo que corresponde a la historia del canton de Coto Brus, El Instituto de

Desarrollo Rural (INDER, 2014) menciona que:

La region fue descubierta por don Perafan de Ribera en 1571, cuando realizo su jornada
a la parte suroeste del pais y luego recorrio el litoral Caribe. En 1601 el gobernador
interino Gonzalo VVazquez de Coronado abrié el Camino de Mulas, que de Cartago se

dirigia a Panama, esta via paso por la zona del actual canton de Coto Brus. (p.8)
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Lo anterior denota, que hace aproximadamente 400 afios atras la region de Coto Brus fue
descubierta, asimismo, crearon un camino que poco a poco permitié que otros pobladores llegaran
a la zona y se establecieran, haciendo del canton un lugar habitable y comodo para las personas.
Ademas de ello, cabe recalcar que el cultivo del café llegd a ser uno de los productos mas
importantes de la zona, debido a su precio favorable y afios mas tarde se comienza a dar el arribo
de italianos, los cuales llegaron a transformar tanto la cultura como la zona del lugar promoviendo

el desarrollo de esta.

El Ministerio de Seguridad Publica (MSP, 2019) con respecto a la historia del cantén de

Corredores manifiesta que:

Sus primeros pobladores fueron los indigenas del Grupo Bruncas. Colonizada por Ricardo
Neilly Job de origen libanés. Durante su desarrollo se origin6 como un centro de comercio
y de entretenimiento en donde los trabajadores de la compafiia bananera se reunian para
adquirir bienes y asistir a los salones de baile, cantinas. Su economia dependia de los pocos
ingresos de los trabajadores de las bananeras, quienes, de forma transitoria, se apersonaban

al cantén por motivos comerciales y de disfrute. (p.9)

Por lo gque el canton de Corredores se vio impulsado en un principio gracias a la llegada del
sefior Ricardo Neilly, quien al comprar lo que ahora es llamado el distrito de Corredor, se encargd
en su momento de la apertura de negocios que brindaban la oportunidad a los lugarefios de adquirir
bienes que necesitaban, asi como de disfrutar de sus dias no laborales, por medio de lugares de
entretenimiento, se debe recalcar que se denominé al poblado Villa Neilly, en honor a Ricardo
Neilly Jop, se confiri6 a la villa la categoria de ciudad, debido a que el lugar tuvo un rapido avance
en cuanto a la apertura de negocios que hacian de la zona una oportunidad de empleo y acceso a
variedad de productos y servicios, por ello en la actualidad se le conoce como Ciudad Neilly y

dentro de sus actividades principales se encuentra el comercio, el cultivo de palma aceiteray arroz.

2.1.3. Aspectos economicos.


https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ricardo_Neily_Jop&action=edit&redlink=1
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=Ricardo_Neily_Jop&action=edit&redlink=1
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En los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus en el sector primario sobresale el cultivo
del café, maiz, frijol, raices y tubérculos, rambutén, platano, hortalizas, ganaderia, arroz, palma
aceitera y cafia de azucar, debido a que el clima presente en estos tres cantones hace posible que
este tipo de productos puedan ser cultivados de manera optima. En cuanto al sector secundario de
estos tres cantones, en el sector de agroindustria se destacan los productos de cafe, arroz y frijol. Y
asimismo para el sector terciario, en cuanto al turismo, las personas se sienten atraidas debido a
que existe, tanto playas como montarfias atractivas para los turistas, sin embargo, cabe mencionar
que los lugares como piscinas y rios ubicados en diferentes partes de estos tres cantones también

son de interés para los visitantes, asi como cavernas y miradores.

Lo anterior denota que la Region Brunca es una zona con diversidad de actividades y
especificamente los tres cantones que son de interés para la investigacién, en cuanto al sector
comercio es una ventaja para los agricultores la posibilidad de cultivar los diversos productos
mencionados, quienes se ven beneficiados al poder venderlos a sus consumidores y con ello

adquirir los recursos econémicos que necesitan.

En lo que se refiere a la actividad econémica del cantén de Coto Brus, de acuerdo con
Morales y Liberoff (2013):

Se caracteriza por la presencia de actividades agropecuarias; no obstante, a diferencia
de los otros cantones de la region del Pacifico Sur, no estuvo exclusivamente ligado al
enclave bananero, dada la existencia del cultivo del café, explotaciones ganaderas y
productos de subsistencia. Los principales cultivos son: café, cafia de azlcar, maiz,

platanos y frijoles. También se ha desarrollado la ganaderia. (p.15)

Al respecto conviene decir, que ciertamente el cultivo de café es la principal actividad
econdmica de este cantdn desde hace afios atras, la cual ha permitido que los pobladores del cantén
puedan subsistir, beneficiarse al brindar empleo a otras personas y adquirir los recursos
econdémicos derivados de ese trabajo, aunque como se menciona, la ganaderia se encuentra
avanzando en la zona, por lo que existen muchas personas dedicadas a la ganaderia tanto de leche

como de carne, lo que resulta favorable para la poblacién.
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En cuanto al cantdn de Corredores, su principal actividad es la palma aceitera, sin embargo,
las actividades comerciales no predominan en la zona, desde la posicion MSP (2019) “las
actividades econdmicas del canton de Corredores se basan en los cultivos principalmente de palma
aceitera, sumado el auge de actividades comerciales que en la actividad son asociadas al Depdsito
Libre de Comercio” (p.9). Asimismo, afirma que “ademas de las actividades meramente
comerciales, la parte agricola es un sector importante para la economia del cantén, los principales
cultivos son: palma africana, banano, cacao, arroz, maiz, hortalizas y sorgo, sumado a la actividad
ganadera” (p.10). Es necesario recalcar que actualmente la palma aceitera es uno de los principales
ingresos de este canton, no obstante, su produccién y cultivo ha descendido en los Gltimos afios,

pero a pesar de ello se mantiene como la principal actividad econémica.

Con respecto al canton de Golfito, este se caracteriza por contar con areas o reservas de
bosque protegido, permitiendo desarrollar el turismo, asi como la pesca artesanal y otras

actividades, como lo hace notar Munguia y Zufiiga (2013):

El cantdn de Golfito se encuentra dotado de grandes riquezas naturales como las tierras
Optimas para la explotacion de madera, cultivos agricolas (palma) y la produccion
pecuaria. Asimismo, cuenta con potencial pesquero y de acuicultura para la explotacion
de sardina, camaron, pescado de escama, atun y tiburén. No obstante, estas fuentes de
riquezas naturales han sido o son explotadas en la actualidad por grandes empresas y
no representan fuentes de trabajo para la cantidad de poblacion econémicamente activa

presente en la zona. (p.24)

Las principales actividades econdmicas del canton de Golfito son la pesca, el cultivo de
palmay la explotacion de madera, sin embargo, la mayoria han sido explotadas por los habitantes
de la zona 0 empresas, lo que conlleva a que algunas personas se les dificulta subsistir debido a su
situacion econdmica, ademas, las actividades predominantes no abastecen a toda a la poblacion, lo

que provoca la migracion de talento humano hacia otras regiones del pais.
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2.1.4. Aspectos tecnologicos.

La tecnologia se ha convertido y sigue siendo un factor imprescindible en la gestion de la
pandemia de COVID-19, esto debido a que las empresas tuvieron que invertir e incursionar en este
recurso, logrando asi implementar el teletrabajo, al respecto el Ministerio de Ciencia, Tecnologia

y Telecomunicaciones (MICITT, 2020) menciona que:

Durante la semana comprendida entre el 16 y 22 de marzo, debido a la gran cantidad
de personas en teletrabajo, estudiantes en los hogares y personas en distanciamiento
social, se dio un aumento en el patron de uso de las redes fijas de un 20%
aproximadamente y redes moviles de hasta un 50% en horas de mayor trafico, ademas,
se reporta un aumento moderado del uso de la capacidad contratada de los cables

internacionales de fibra dptica que llegan a Costa Rica. (parr.3)

En efecto, las nuevas tecnologias han permitido ganar tiempo y agilizar determinados
procesos, porque favorecid a muchos empleados laborar desde sus hogares, asi como a las empresas
estar en contacto con su recurso humano, manteniendo el distanciamiento social y las medidas de
higiene requeridas. Por ende, la pandemia ha empujado al sector empresarial a ser mas tecnoldgico,
es decir, exponerse mas a las nuevas herramientas tecnoldgicas para gestionar el talento humano,
de igual manera, el acceso al internet es un factor determinante en la actualidad para el desarrollo

de teletrabajo y también ha sido una limitante en los cantones investigados.

2.2. Caracterizacion general de las PYMES

En la ley 8262 (ley de fortalecimiento de las pymes en Costa Rica) se entiende por PYME
“toda unidad productiva de caracter permanente que disponga de recursos fisicos estables y de
recursos humanos, los maneje y opere, bajo la figura de persona fisica o persona juridica, en
actividades industriales, comerciales o de servicios” (La Gaceta, 2002, pp.2-3). Las PYMES son
fuentes de empleo local bajo la figura de persona fisica o juridica, que disponen de recursos
humanos y equipo para llevar a cabo varias actividades econdmicas, tales como servicios,

transporte, industria, comercio al por mayor o al por menor y al detalle, entre otras.
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2.2.1. Cantidad de PYMES segun tamario y sector econémico Region Brunca.

En la Region Brunca se registran 226 PYMES, como se muestra en la figura 1, el canton de
Pérez Zeledon tiene la mayor concentracion con 155 PYMES, de las cuales 129 son pequefas y 26
medianas, el cantén de Osa, con un total de 26, siendo 25 pequefias y solamente una mediana,
Corredores con un total de 14, siendo 10 pequefias y cuatro medianas, el canton de Coto Brus
cuenta con un total de 13, de las cuales 11 son pequefias y dos medianas, en Buenos Aires el total
es de 10 PYMES, siendo ocho pequefias y dos medianas y finalmente se encuentra Golfito con

ocho, de las cuales seis son pequefias y dos son medianas.

129
26 25
6 1o 8 . . w0,
—- [ [ [ |
Golfito Peréz Zeledon Coto Brus Buenos Aires Osa Corredores

B Pequefia ™ Mediana

Figura 1. Cantidad de empresas PYMES segun tamafio, 2020. Nota: Elaboracion propia, con datos obtenidos
de la lista de PYMES activas emitidas por el MEIC (2020).

Las empresas se encuentran distribuidas segun su sector econdémico, en la figura 2 se logra
visualizar que la industria manufacturera representa un 9,59%, el sector comercio abarca el 35,57%
de empresas registradas, mientras que el sector servicio el 55,56% Yy el sector de servicios técnicos

informaticos con una menor participacion de empresas en la region Brunca.
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Figura 2. Cantidad de empresas seglin sector econdémico, 2020. Nota: Elaboracion propia, con datos obtenidos
de la lista de PYMES activas emitidas por el MEIC (2020).

2.2.2. Generacién de empleo de las PYMES en Costa Rica.

El empleo es la fuente principal de ingresos de los costarricenses, asi mismo, las PYMES
aportan en la generacién de empleo, permitiéndole a las personas desempleadas laborar y obtener
ingresos para solventar sus necesidades, lo anterior se refleja en la tabla 4, se muestra cuanto
empleo generan las empresas especificamente en la provincia de Puntarenas correspondiente al
periodo 2012-2017.

Tabla 4 Cantidad de personas trabajadoras en la provincia de Puntarenas, 2012-2017.

Puntarenas 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Micro 8,059 7,736 7,803 7,859 8,341 8,446
Pequefia 7,991 8,004 7,916 8,228 8,543 8,217
Mediana 7,305 6,799 6,932 7,383 7,411 7,978

Total, PYME 23,354 22,539 22,650 23,471 24,295 24,640

Nota: Elaboracién propia, con datos suministrados por el MEIC.

De conformidad con la tabla anterior, las PYMES para el afio 2017, han brindado empleo

para un total de 24.640 personas, donde las microempresas son quienes poseen mas personas
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trabajadoras con un monto total de 8.446, seguido de las pequefias con 8.217 y finalmente las
medianas con 7.978 personas laborando, esto evidencia el aporte significativo de cada pyme segin
su tamafio al brindar puestos laborales, de los cuales la poblacién puede acceder libremente.

2.2.3. Aporte de las empresas al Producto Interno Bruto (PIB).

A continuacion, se muestra el aporte porcentual de las empresas segin su tamafio al
Producto Interno Bruto (PIB) durante los afios 2012-2017. De acuerdo con la figura 3, el aporte
que generan las PYMES al Producto Interno Bruto (PIB) para el afio 2012 fue de un total de
36.94%, mientras que para el afio 2017 fue de un 35.73%, lo que representa una disminucion de un
1.21% de aporte al PIB, observando que las pequefias empresas para el 2017 son las que mas
aportan con un 12.50%. seguido de las medianas con un 11.83% Yy finalizando con las

microempresas que aportan un total de 11.40%.

40.00%
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Figura 3. Contribucién porcentual al PIB de las empresas, seglin tamafio, 2012-2017. Nota: Tomado del MEIC,
con datos proporcionados por el BCCR, 2019.

2.3. Caracterizacion de las PYMES del sector comercio
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En este apartado se abarcan las empresas pertenecientes al sector comercio seguin su tamario
como se observa en la figura 4, donde se puede destacar que en los primeros afios se denota una
disminucion de las empresas de este sector en analisis con respecto al afio base. Igualmente, las
empresas del sector comercio incrementaron en el afio 2017 para un total de 29.919 empresas, en

comparacion al afio 2012 correspondiente a 29.057 empresas.

29,173
20.000 29.057 8 018 =8 797 28 618 29919
25.000
21.812
21.450 21.217 20.952 20.711 21053
20.000
15.000
10.000
| .118 176 268
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I Ao . Pequenia . fMediana Grande Total Comercio

Figura 4. Cantidad de empresas PYMES del sector comercio. Nota: Tomado del MEIC, con datos
proporcionados por el BCCR, 2019.

En lo que corresponde al afio 2017 en comparacion con el afio 2012, en las microempresas
se muestra un aumento de 322, para las pequefias empresas de igual manera ha habido un aumento
de 293 empresas, en lo que corresponde a las medianas empresas 168 se han incluido al sector
comercio desde el afio 2012 y finalmente en las grandes empresas se ha mostrado un incremento
de 79 empresas nuevas, lo que indica que el sector comercio se ha desarrollado de manera constante

a través de los afos.



CAPITULO III

MARCO TEORICO
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El marco tedrico que se desarrolla a continuacién permite conocer los conceptos basicos
necesarios para el entendimiento del desarrollo de la presente investigacién. Los conceptos que se
abarcaran son los siguientes: talento humano, gestion de talento humano, asi como el proceso de
reclutamiento y retencion del talento humano; posteriormente el desarrollo del talento y su
importancia, manejo del personal, jornada laboral, modalidades de trabajo, PYMES, impacto de la
crisis en el manejo del talento, asi como las nuevas estrategias adoptadas; finalmente las técnicas
de motivacion para mantener el rendimiento y salud mental de los colaboradores. Cabe resaltar,
que los términos fueron adoptados y profundizados con opiniones de expertos en el campo de

estudio.

3.1. Talento humano

El talento humano de una empresa es un elemento clave para lograr los objetivos de la
misma, de acuerdo con Lozano (2007) define el talento, como “un agregado diferenciador hacia la
busqueda del camino al éxito en un mundo de globalizacion, a su vez también como una sumatoria
de competencias y habilidades potenciadas desde el ser y aprovechadas para la innovacion”
(p.147), lo que significa que, el talento son aquellas capacidades que posee una persona para ejercer
o desarrollar una actividad de la manera mas apta, por su parte, para Puchades (2019) el talento se
trata de “la capacidad de las personas de comprender de manera inteligente la forma de resolver un
determinado problema mediante una serie de habilidades, destrezas y experiencias a través de una
serie de conocimientos” (parr.2). En otras palabras, es la capacidad de la persona como
consecuencia de las aptitudes o habilidades que posee, de entender y comprender de forma
inteligente la manera de resolver, ademas aplicar las destrezas y experiencias que ha adquirido a

través de determinadas ocupaciones.

3.2. Gestion del talento humano

La gestion del talento humano consiste en aquellos procesos que desarrolla una empresa o
entidad para atraer, incorporar y retener personal con habilidades innatas, con referencia a ello,

Puchades (2019) indica que la gestion del talento humano consiste en “las estrategias y técnicas
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que estan disefiadas por el departamento de RRHH para ayudar a las empresas a hacer el mejor uso
del capital humano y se centran en atraer, desarrollar, motivar y retener a los trabajadores
productivos y comprometidos™ (parr.3). Por lo tanto, es esencial para las empresas tomar el talento
humano y gestionarlo de manera adecuada, no obstante, para Prieto (2013) es justo decir que, “la
gestion del talento humano se puede entender como una serie de decisiones acerca de la relacion
de los empleados que influyen en la eficacia de estos y de las organizaciones” (p.19). Teniendo
con ello que la responsabilidad recae en el hecho de que los colaboradores gestionen eficazmente

sus decisiones.

Lo anterior hace referencia a que, la gestion del talento humano que realice el departamento
de recursos humanos es relevante para la eficacia del capital humano y la productividad de la
empresa mediante la motivacion, el desarrollo y los incentivos hacia los colaboradores, debido a
que, permite generar herramientas para que las personas desarrollen y encuentren habilidades que

consideraban inexistentes en ellos.

3.2.1. Reclutamiento del talento Humano.

El reclutamiento es un proceso mediante el cual las empresas identifican y atraen futuros
empleados, Chiavenato (2007) define que “es un conjunto de técnicas y procedimientos que se
proponen atraer candidatos potencialmente calificados y capaces para ocupar puestos dentro de la
organizacion” (p.149), basicamente es un sistema de informacién, mediante el cual la organizacion
divulga y ofrece al mercado de RRHH oportunidades de empleo que pretende llenar, por otra parte,
para Solanes (2007), existen dos tipos de formas de reclutar personal claramente diferenciadas,
una de ellas es el reclutamiento interno, a través del cual la organizacion busca a su candidato
dentro de la propia empresa, y por otro lado, puede apostar por el reclutamiento externo, donde
buscard a su candidato ideal fuera de la organizacion. Efectivamente, ambas fuentes de
reclutamiento tienen sus ventajas e inconvenientes y dependiendo de diferentes factores, sera
conveniente recurrir a una fuente o a otra, por ello, el proceso de reclutamiento esta constituido por

varias fases.
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El proceso de reclutamiento se da a conocer el puesto vacante y sus requerimientos, para
que los oferentes participen a nivel interno de la misma empresa o externos, con ello se aseguran
de que los posibles candidatos cuenten con las caracteristicas necesarias, para ello contintan con

el proceso de seleccion.

3.2.1.1. Seleccioén del talento humano.

Las empresas realizan el proceso de seleccion eficientemente con el fin de integrar nuevos
colaboradores, al respecto Gomez, Balkin y Cardy (2008) definen a la seleccion “como el proceso
por el que se toma la decision de contratar o no contratar a cada uno de los candidatos a un puesto”
(p.190). EI proceso normalmente requiere determinar las caracteristicas necesarias para realizar
con éxito el trabajo y valorar a cada candidato en funcion de estas, asi como la puntuacion obtenida
de las diversas pruebas, mas la impresion que haya causado en las entrevistas, aunado a esto, Puchol
(2003) comenta gque se ha comparado el proceso de seleccidn a una carrera de obstaculos en la que,
en cada fase, van quedando eliminados una parte de los participantes, de modo que al final del
proceso solo llega un porcentaje reducido de aquellos que tomaron juntos la salida en la etapa de
reclutamiento. Sobre esta poblacion de finalistas se adopta la decisién final. (p.70)

En el momento de seleccion, se utiliza un formulario para verificar qué candidatos cumplen
con los requisitos establecidos, ademas, es necesario la aplicacion de ciertas pruebas y la
verificacion de los documentos antes de la seleccidn, con ello se busca que la persona seleccionada

sea la mas idonea para desarrollar el puesto y dar inicio con el proceso de induccion.

3.2.1.2. Induccion del talento humano.

Por medio de la induccidn, las organizaciones trasmiten informacion a su nuevo personal,
con el objetivo de que se familiaricen con la cultura organizacional, valores, entre otros; desde el
punto de vista de Dessler (2008) argumenta que la induccion es el “procedimiento en el que a los
nuevos empleados se les proporciona informacion basica sobre los antecedentes de la empresa entre

otras, las normas que la rigen” (p.292), la induccion hace que el empleado se sienta comodo y bien
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recibido, a su vez debe quedarle claro los terminos de su trabajo, como debe ejecutar las tareas del

departamento. Este proceso lo pueden realizar con charlas o programas con un tiempo determinado.

El proceso de induccion debe contener basicamente tres etapas, Ramirez (2004, p.02) las

detallada de la siguiente manera:

Primera: Induccion general sobre el proceso productivo y las politicas generales de la
organizacion.

Segunda: Induccidn especifica sobre aspectos importantes del oficio por desempefiar tales
como: factores de riesgo a los que estard expuesto, estandares de seguridad, elementos de
proteccion personal, especificaciones de calidad, costos y productividad.

Tercera: Evaluacion del proceso anterior. Es fundamental que se le dé a este proceso un
enfoque integral e interdisciplinario y que se desarrolle en un ambiente de excelente

comunicacion y participacion, para que se puedan alcanzar los objetivos planteados.

3.2.1.3. Capacitacion del talento humano.

La capacitacion debe iniciar inmediatamente después de la induccion; capacitar significa

“proporcionar o ensefiar a los empleados nuevos o antiguos las habilidades basicas que necesitan

para desempefiar su trabajo” (Dessler, 2008, p.294). Es necesario que la empresa le trasmita al

talento humano lo que debe realizar y cémo debe hacerlo, con el fin de que sean productivos. La

gestion eficaz del desempefio exige capacitar a los trabajadores para mejorarlo, a su vez Dessler

menciona cinco pasos del programa de capacitacion:

1. El primero, el paso del analisis de las necesidades identifica las habilidades especificas
que se requieren para desarrollar el trabajo, a partir de cualquier deficiencia.

2. En el sequndo paso, el disefio de la instruccion, se deciden, se retnen y se producen los
contenidos del programa de capacitacion, incluyendo libros de trabajo, ejercicios y
actividades.

3. Se puede incluir un tercer paso, la validacion, en el cual se eliminan los defectos del

programa y éste se presenta a un reducido publico representativo.
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4. El cuarto paso consiste en la implantacion del programa, en el que se aplica la
capacitacion al grupo de empleados elegido.
5. El quinto paso es la evaluacion, en la cual la administracion evalUa los éxitos o fracasos

del programa.

3.2.1.4. Incentivos del talento humano.

Los sistemas de incentivos orientados al talento humano son aquellos que se otorgan
dependiendo del desempefio de una persona, no del tiempo que han permanecido dentro de la
empresa, Garcia (s.f.) indica que “tales incentivos son concedidos tanto en forma grupal como
individual, permiten que los costos de mano de obra se reduzcan, haciendo que el trabajador de la
empresa se desempefie mejor” (p.10), asi mismo, se debe tener en cuenta que las personas
reaccionan de diferente manera ante los incentivos, para algunos son los incentivos salariales, para
otros es el logro o el reconocimiento y las condiciones laborales: como programas flexibles y
variables, un ambiente laboral agradable, capaz de motivar, incentivar y despertar el entusiasmo de
los colaboradores y que en consecuencia estos contribuyan al logro de los objetivos definidos por

la organizacion.

3.2.2. Retencién del talento Humano.

Para la retencion del talento humano el ambiente laboral y el salario emocional son de suma
importancia, por ello Chiavenato (2007) menciona que “la retencion de los recursos humanos exige
una serie de cuidados especiales, entre los cuales sobresalen los planes de remuneracién
econdmica, de prestaciones sociales y de higiene y seguridad en el trabajo que la organizacion
entrega a sus participantes” (p.275), esto con el fin de tenerlos satisfechos y motivados, asi como

para inducirles a permanecer en la organizacion y a ponerse la camiseta de esta.

Existen estrategias que las empresas pueden implementar para retener el personal y al
respecto Fang y Sheng, (2012) menciona que “estas se enfocan en una compensacion justa como

retribucion de la prestacion de servicios y oportunidades de planes de carrera que afiancen los
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conocimientos y habilidades del talento humano” (p.6), esto quiere decir que cada empresa debe
realizar estrategias individuales o a nivel grupal con el fin de conocer cuéles son las indicadas que

compensaran a los colaboradores y los incentiva a seguir permaneciendo en la empresa.

3.2.2.1. Beneficios para el talento humano.

Las personas trabajan en funcion de beneficios y resultados, la dedicacion en el trabajo
depende del grado de reciprocidad que reciba a medida que su trabajo produce resultados
esperados. Para Vallejo (2015), las prestaciones son beneficios que las organizaciones otorgan a

sus trabajadores tales como:

Asistencia médico-hospitalaria, seguro de vida, alimentacion subsidiada, transporte,
pago por antigiiedad, planes de pensiones, jubilaciones, y también son hacia la familia
como: casa, escuela para los hijos, club para toda la familia, pasajes, alojamiento de
vacaciones familiares, tarjetas de crédito y planes especiales de seguro de vida y gastos

médicos. (p.88)

La elaboracion de beneficios para el talento humano crea beneficios para la salud, los cuales
ayudan a “fomentar los pensamientos positivos y de paz interior, estimular el cuidado fisico y la
salud integral, facilita el manejo del estrés, ayudar a construir y mantener relaciones sélidas y
duraderas” (Vallejo, 2015, p.127), esto contribuye a que los colaboradores estén mejor preparados

para la adversidad laboral.

3.2.2.2.Fidelizacion de colaboradores.

Fidelizar empleados es un proceso que implica comprometer a los colaboradores de una
empresa, por medio de la motivacion y retencion de talento humano, para Cortés (2017) fidelizar
significa “motivar continuamente a una o varias personas de manera individual o grupal, a
establecer un vinculo moral de lealtad, por medio del cual se pueda desarrollar una relacion

voluntaria, permanente y a largo plazo” (p.21). Por ello, la fidelizacion esta ligada con la
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motivacion de los trabajadores a que permanezcan en su lugar de trabajo, esto cuenta como motor

del desempefio del recurso humano en las organizaciones y en el ambiente laboral.

Aunado a lo anterior, Ventura y Delgado (2012), menciona que “los trabajadores buscan
los mejores lugares para trabajar, se comprometen con las organizaciones, no solo con aquellas que
obtienen mas beneficios econdmicos, sino con las que la relacion empresa - trabajador se basa en
la ética y la Responsabilidad Social”. En otras palabras, la empresa debe plantear diversas acciones
para que un trabajador se mantenga laborando durante un periodo mayor, siempre que la relacion

entre ellos sea amena para ambas partes.

3.2.3. Desarrollo del talento humano.

Por medio del desarrollo de talento las empresas buscan promover el crecimiento
profesional de su planilla, al respecto Prieto (2013) menciona que el desarrollo del personal lo que
busca es que “El individuo crezca y se perfeccione de acuerdo con sus expectativas laborales.
Brindandole al empleado la oportunidad de ejercer un cargo de mayor categoria que el actual, con
mayores responsabilidades y mejor remunerado, basado en su preparacion, interés y capacidades”
(pp.44-45), es importante destacar que las empresas deben identificar las necesidades por
desarrollar del talento, asi como el personal que esté dispuesto a permanecer en la empresa y a

recibir capacitaciones con el fin aprovechar los recursos.

El desarrollo del talento humano no debe ser visto como un gasto y al respecto Pardo y Diaz
(2014) hacen referencia a que “la inversion que realizan las empresas en capacitacion y desarrollo
de su talento humano, redunda directamente en los resultados de la misma, la optimizacion de los
procesos y la imagen que esta proyecta dentro y fuera de ella” (p.41), mas alld de que los
colaboradores de las empresas se encuentren capacitados para desarrollar sus tareas, el desarrollo
del talento humano es una fuente por la cual las empresas pueden ser competitivas y ofrecer buenos

productos o servicios y generar ganancias para la empresa.
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3.2.3.1. Promocion del talento humano.

La promocion del talento humano es otra forma en la que las empresas pueden gestionar y
desarrollar el personal y al respecto Werther y Davis (2008) mencionan dos tipos de promocién
formales, los cuales son: la promocion por meritos, la cual se basa en el desempefio que la persona
ha realizado en las actividades correspondientes de su puesto, dicha decision se apoya en criterios
de valoracion objetivos y medibles; por otra parte, se encuentra la promocion por antigiiedad, la
cual se basa en el tiempo de vinculacion del empleado con la organizacion, es decir , el colaborador

que lleve mas tiempo en la empresa es el que va a ser promovido.

En lo que respecta al sistema de antigtiedad, es deficiente, porque no considera los méritos
ni aptitudes de los trabajadores; ademas en ocasiones la persona seleccionada no se ajusta a los
requisitos del puesto, por lo que su desempefio va a ser escaso, sin embargo, independientemente
del sistema que utilicen las empresas para ascender a los empleados o promoverlos, se debe
recordar que es un medio por el cual se incentiva a las personas y se les motiva a seguir

esforzandose.

3.2.3.2. Evaluacién de personal.

Evaluar al personal es todo un proceso en el cual se miden diferentes variables y al respecto
Prieto (2014), menciona que el objetivo de la evaluacion del personal es “proyectar y potencializar
el Talento Humano de la organizacion a niveles incalculables de productividad, motivacién y
generacion de desarrollo; aspectos estratégicos dentro de la organizacion” (p.9). Al realizar
evaluaciones en una organizacion se logra mejorar fallas presentes, identificar aspectos en los que
el personal requiere capacitacion, necesidades de motivacion o finalmente necesidad de contratar

nuevo personal que cumpla con los requerimientos para el puesto y para la empresa.

Existen diversos tipos de evaluacion al personal y todo ello depende de la empresa, al

respecto Mejia (2012) indica que:
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En muchas organizaciones existen dos sistemas de evaluacion el formal y el informal.
En el informal los jefes meditan en el trabajo de los empleados, por lo que los
empleados preferidos tienen ventaja. En el sistema formal del desempefio se establece

en la organizacion una manera periodica el examinar el trabajo de los empleados (p.10)

Para poder realizar la evaluacion al personal se debe contar con herramientas que faciliten
la misma y al respecto Mejia (2012) menciona diferentes herramientas que las empresas pueden
usar como lo son la escala de tipo Likert, la cual mide las actitudes, centrandose en aspectos
concretos ayudando a conocer el grado de conformidad del encuestado con cualquier afirmacion
que se ponga; otro tipo es el procedimiento escalar de Thurstone, la cual en lugar de centrarse en
la persona se centra en el estimulo en los valores que se asignan a cada item de una escala, son
asignados por personas expertas y finalmente se encuentran las entrevistas, las cuales son un
instrumento en el que se establece un didlogo entre dos 0 mas personas, en donde el entrevistador

formula preguntas y el entrevistado responde.

3.2.3.3. Motivacion de personal.

La motivacion al personal pretende que los trabajadores se sientan satisfechos y por ende
sean productivos y se sientan importantes en su lugar de trabajo, logrando asi resultados positivos
y un clima organizacional armonioso; esta es subjetiva, esto porque, lo que puede motivar a un
trabajador puede que para otro no sea importante, de ahi la importancia de que las empresas
conozcan a sus trabajadores y aquello que los motiva, es por ello que existen diversas teorias sobre
la motivacion del personal, como son la teoria de la necesidades de Maslow, la cual indica que las
personas se encuentran motivadas por cinco tipos de necesidades, ya sean fisiologias, de seguridad,
sociales, autoestima o de autorrealizacion; otra teoria es la motivacion e higiene de Herzberg la

cual como menciona Robbins y Coulter (2005) consiste en:

Los factores que generaban satisfaccion en el trabajo eran independientes y distintos
de los que generaban insatisfaccion en el trabajo. Por lo tanto, los gerentes que trataban
de eliminar los factores que generaban insatisfaccion en el trabajo podian crear armonia

en el sitio de trabajo, pero no necesariamente motivacion. Los factores extrinsecos que



63

generan insatisfaccion en el trabajo se denominaron factores de higiene. Cuando estos
factores son adecuados, las personas no estaran insatisfechas, pero tampoco estaran
satisfechas (o0 motivadas). (p.396)

En sintesis, esta teoria lo que pretende es subrayar la importancia de las caracteristicas del
puesto y las practicas organizacionales, por lo que es de importancia que dentro de la empresa se
consideren las necesidades fisiologicas, de seguridad, sociales, autoestima o de autorrealizacion a
la hora de motivar al personal y recordar que lo que motiva a una persona no es lo mismo que

motiva a otra, de ahi la importancia de conocer al personal con el que se trabaja.

3.2.4. Importancia de la gestion del talento humano.

La gestion del talento humano es importante porque no se puede gestionar a todos los
miembros de una empresa de la misma manera, debido a que cada uno de ellos poseen
caracteristicas diferentes, por lo que el encargado o jefe de departamento debe buscar formas o
técnicas de atraccion, motivacion y retencion y de ahi radica la importancia de la gestion del talento
humano, de que se genere un ambiente laboral en el cual los trabajadores puedan ampliar sus

horizontes, ser productivos y comprometidos con la empresa

Para Vallejo y Portalanza (2017) la gestion del talento humano “depende de las acciones y
estrategias que se plantean, tomando en consideracion varios factores como: caracteristicas,
costumbres, habilidades y aptitudes de cada uno de los miembros que conforman la organizacion
y las actitudes para realizar el trabajo” (p.149), en sintesis, la gestion de talento trae diversos
beneficios, como que la empresa pueda elegir a la persona apta, al identificar las competencias que
posee, mantener el talento humano y con ello evitar la fuga de personal, que posee las condiciones
aptas y necesarias para mantenerse en el puesto y con ello eliminar una de las preocupaciones

principales de los jefes.
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3.2.5. Manejo del personal.

El manejo del personal consiste en planear, organizar, dirigir y controlar a las personas que
se tiene a cargo, de manera que se vele por su bienestar, lo que incluye una correcta remuneracion,
motivacion e integracion en la empresa con el fin de que llegue a ser un colaborador beneficioso
para la organizacion. Alfaro (2012) menciona que los objetivos principales que busca el manejo

del personal son:

Regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las relaciones laborales de una
organizacion para promover al maximo el mejoramiento de bienes y servicios
producidos y lograr que el personal al servicio del organismo social trabaje para

alcanzar los objetivos organizacionales. (p.13)

La finalidad de toda empresa consiste en que con ayuda de los colaboradores se puedan
cumplir las metas y objetivos previstos, por ello es que es considerado como un objetivo principal,
pero también se debe tener en consideracion que a la hora de dirigir a los colaboradores, cada uno
de ellos va a poseer una filosofia 0 manera de ser distinta, de ahi que la persona a cargo de ellos
debe tenerlo presente y con eso evitar conflictos o diferencias y lograr saber motivar bien a cada

persona de acuerdo con sus necesidades y forma de ser.

3.2.6. Jornada Laboral.

En Costa Rica existen diversos tipos de jornadas de trabajo, todo depende de la cantidad de
horas que se labore, si es en el dia o en la noche o una combinacién de ambas, el Ministerio de
Trabajo y Seguridad Social (MTSS, s. f) menciona que la jornada diurna es “aquella en la cual se
trabaja en el periodo comprendido entre las cinco de la mafiana y las siete de la noche. Esta

compuesta por ocho (8) horas por dia y cuarenta y ocho (48) horas por semana” (parr.3).

Por lo general este tipo de jornada antes mencionada, es el que la mayoria de las personas

utilizan, aungue se encuentra la jornada nocturna, la cual de igual manera el MTSS (s. f) indica que
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“es aquella jornada comprendida entre las siete de la noche y cinco de la manana del dia siguiente”
(parr.4). Las jornadas laborales son importantes, porque con ellas, se define entre el empleador y
el empleado la cantidad de horas donde se deben realizar las labores, asi como el pago respectivo;
también, se logra respetar los derechos de los trabajadores y los empleados, para lograr obtener los

servicios del trabajador.

3.3. Organizacion

Las organizaciones poseen diversas caracteristicas, de acuerdo con Paolini y Odriozola
(2019) mencionan, que las organizaciones son conformadas por dos 0 mas personas, poseen fines
u objetivos, realizan diversas actividades las cuales pueden ser remuneradas o no, se rigen por
normas y procedimientos, los cuales ayudan al adecuado desarrollo de las actividades, tienen
limites, ademas, las organizaciones poseen la oportunidad de que las personas que son parte de ella
pueden retirarse de forma voluntaria o ser remplazadas por otras, son susceptibles de adquirir

derechos y contraer obligaciones, entre otras.

Respecto a lo mencionado anteriormente, es esencial que las empresas tengan distintas
caracteristicas, tales como estar conformado por dos o0 mas personas, poseer fines de lucro, regirse
por normas, poseer objetivos 0 metas y otras, de igual manera, estas caracteristicas varian segln su
actividad comercial. Por otra parte, existen diversos tipos de organizaciones y desde el punto de
vista de Chiavenato (2000) menciona las industriales, comerciales, organizaciones de servicios,
publicas, manufactureras, econémicas, comerciales, religiosas, militares, educativas, sociales,
politicas (p.8). Lo que significa que las organizaciones se clasifican segun su fin, es decir, si son
de lucro o no, por su formalidad y por grado de centralizacion o descentralizacién, existen tantas

organizaciones debido a que son diversas lo que da lugar a una amplia variedad de tipos.
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3.4. Empresa

Las empresas se clasifican de distintas formas y segln la Corporacion Universitaria de
Asturias (CUA, 2014) las empresas se clasifican en industriales si producen bienes mediante el uso
de materia prima, en agropecuarias si su funcion es la explotacion de la agricultura y ganaderia,
comerciales si compran y venden productos terminados y empresas de servicio con fines de lucro
0 no. lgualmente, las empresas se diferencian segin su tamafio o dimension, pueden ser
microempresa si el personal que posee no es superior a 10 trabajadores, pequefia si el personal es
entre 11 y 50 trabajadores, mediana si es entre 51 y 200 trabajadores y grandes si son superiores a

200 trabajadores. (Saavedra y Hernandez, 2008)

De acuerdo con lo anterior, el ambito empresarial se encuentra conformado por diversas
empresas que sobresalen por su tamario y actividad comercial, de igual manera, las organizaciones
se distinguen por su origen, asi como la propiedad de sus recursos, al respecto Hernandez (2011)

indica que las empresas se clasifican segun el origen y propiedad de sus recursos en:

Publicas, privadas o transnacionales. Las empresas publicas, son aquellas cuyo capital
proviene del Estado y su funcionamiento es un eje estratégico de desarrollo. Las
empresas privadas, se distinguen porque su capital proviene de inversionistas
particulares, aunque su motor es la generacion de utilidades. Son fundamentales para
la creacion de empleos. Las transnacionales, son empresas cuyo capital proviene del

extranjero y tienen presencia en muchos paises, sean privadas o publicas. (p.9)

3.5. Pequefas y medianas empresas

Por su abreviatura PYMES, se refiere a las pequefias y medianas empresas que existen y
operan en el mercado, por lo general estan constituidas por poco personal, el MEIC (2020)

argumenta que:

Se entiende por pequefias y medianas empresas (PYMES) toda unidad productiva de

caracter permanente que disponga de los recursos humanos los maneje y opere, bajo
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las figuras de persona fisica o de persona juridica, en actividades industriales,
comerciales, de servicios 0 agropecuarias que desarrollen actividades de agricultura

orgénica. (p.7)

Pymes, hace referencia a empresas mercantiles, servicios, agricultura o de cualquier otra
actividad, que tienen un nimero reducido de empleados y que registran ingresos moderados. De
igual forma, estas empresas se identifican por ciertas caracteristicas generales, de acuerdo con R.
Flores, Hernandez y 1. Flores (2009, p.2) indican las siguientes: sus recursos econémicos son
proporcionados por los socios y la marcha del negocio lo dirigen los mismos duefios, el recurso
humano que las conforman va de 6 hasta 500 personas. Asi mismo, predominan y proveen un
mercado, sin embargo, no necesariamente debe ser local o regional y se encuentran en crecimiento
en el mercado, es decir, la pequefia desea ser mediana y esta aspira ser grande. Definitivamente,
las pymes se identifican segin su tamafio, cantidad de miembros que la conforman y de acuerdo
con su actividad econémica, entre otros aspectos, por lo que es un hecho que las pequefias y

medianas empresas juegan un papel fundamental en la economia del pais.

3.6. Clima Organizacional

El clima organizacional, se refiere al ambiente generado entre los empleados de una
empresa. Ademas, comprende determinados elementos o componentes, de acuerdo con (Salazar,
Guerrero, Machado y Carfiedo, 2009, p.69) los que se consideran con frecuencia son, el entorno
fisico de la empresa, la estructura organizacional, relaciones laborales entre los empleados, rasgos
personales de cada empleado y el comportamiento profesional por parte de los individuos que
conforman la empresa. Por lo tanto, estos componentes que constituye el clima laboral influyen en
la conducta y comportamiento de los empleados, debido a que puede ser beneficioso para la

organizacion o un obstaculo para el desempefio y talento del recurso humano.

Existen tres tipos de variables que determinan las caracteristicas propias de una
organizacion y que inciden en el clima organizacional, de acuerdo con Brunet (2011) las variables

son las siguientes “variables causales, variables intermediarias y variables de resultados finales”
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(p.29), se puede decir que estas tres variables influyen en el clima organizacional, de igual manera,
la unidn de estas propicia dos tipos de clima organizacional el autoritario y participativo; al respecto
Brunet (2011) argumenta que “el clima tipo autoritario se subdividen en explotador y paternalista”
(pp.30-31), asi mismo, menciona que “el clima tipo participativo se divide en consultivo y
participacion en grupo” (pp.31-32). Con base en esos tipos de clima y sus respectivas
subdivisiones, demuestran que en las empresas pueden predominar un clima abierto o cerrado, pero
de igual forma influye en el comportamiento de los empleados y en los resultados obtenidos o

deseados por la organizacion.

3.6.1. Cultura organizacional.

La cultura corporativa describe la personalidad de una empresa, es decir, representa los
valores, creencias, normas, habitos, entre otros, los cuales van a ser adoptados y trasmitidos por los
empleados; en relacion con lo anterior Barnard, Delgado y Voutssas (2016) argumentan que “la
cultura organizacional da forma e influye en la manera en la cual los individuos se comportan y
actan” (p.19). Por ende, al tener una adecuada cultura organizacional permite que cada
colaborador de la empresa se identifique con ella, creando un sentido de pertenencia y mantener
conductas positivas dentro de la misma, logrando incrementar su imagen empresarial dentro del

mercado laboral para reclutar nuevo talento humano.

Con referencia a la cultura organizacional, Chiavenato (2007) menciona que esta “presenta
seis caracteristicas principales” (pp.85-86), ademas, indica que estas caracteristicas son
“regularidad en los comportamientos observados, normas, valores predominantes, filosofia, reglas
y clima organizacional”. Evidentemente, la cultura corporativa debe estar compuesta por estas seis
caracteristicas principales, debido a que, por medio de ellas los individuos de una empresa se
identifican e interactian mutuamente en el entorno laboral, provocando en ellos motivacion y
productividad, asi mismo, estas pueden variar por lo cambios externos o internos que afectan de
manera directa o indirecta a la organizacion, un ejemplo es el impacto del COVID-19, algunas

empresas tuvieron que cambiar su forma de trabajar y adaptarse a la nuevas exigencias del mercado.
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3.6.2. Estrés laboral.

El estrés se produce debido a la excesiva presion que tiene un individuo en su entorno de
trabajo y al respecto Hoyo (2018) define estrés como una “respuesta fisiologica, psicologica y de
comportamiento de un individuo que intenta adaptarse y ajustarse a presiones internas y externas”
(p.6), en definitiva, el estrés puede producirse por factores internos o externos de la organizacion,
pero de igual manera, influye en el comportamiento y desempefio de los individuos, igualmente, el
estrés puede considerarse de dos tipos: el tipo positivo o bien “estrés constructivo” o “eutrés” y el
estrés negativo, denominado “estrés destructivo” o “distrés”, segin Sherman y Bohlander (1994),

argumentan que:

Eutrés es el estrés o tension positiva que acomparfia el logro y el regocijo. El eutrés es
la tension que ayuda a vencer los retos como los que se encuentran en un trabajo
directivo o una actividad fisica [...] y nos obliga a hacer grandes progresos contra los
obstaculos. Sin embargo, cuando el estrés se convierte en distrés, es cuando
empezamos a tener una pérdida de nuestros sentimientos de seguridad y suficiencia. El

desamparo, desesperacion y desilusion convierten el estrés en distrés. (p.388)

Dicho de otra manera, el estrés positivo es beneficioso para el empleado como para la
empresa, debido a que, estimula la creatividad, aumenta la actividad fisica, incrementa el esfuerzo
0 entusiasmo en el desempefio de las labores, mientras que el distrés o estrés negativo afecta al
individuo y a la organizacidn, porque se deteriora y sobrecarga la salud fisica asi como mental de
las personas, ocasionando reacciones negativas por parte de los colaboradores de una empresa,

tales como absentismo, insatisfaccion, conflictos laborales y otros.

Es importante destacar que con la aparicion del COVID-19 las empresas tuvieron que tomar
medidas para mantener a sus empleados como lo hace notar (Gonzélez, 2020, p.10) “el teletrabajo
ha sido la medida principal para combatir el coronavirus a nivel empresarial. Desgraciadamente, la
pandemia ha provocado bajas laborales por el virus y también efectos psicoldgicos negativos en
los trabajadores como el estrés y la ansiedad”, por lo cual, estas condiciones laborales generan que

algunos trabajadores se estresen frecuentemente, impidiendo que puedan desarrollar sus funciones
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desde su hogar o lugar de trabajo, sin embargo, a otros no los afectan las situaciones estresantes,
sino por el contrario, lo ven como un desafio por superar para su crecimiento profesional y

personal.

3.7. Tecnologia en las organizaciones

Las tecnologias de informacion se refieren al conjunto de recursos o herramientas
tecnoldgicas, que permiten almacenar o acceder a cualquier tipo de informacion, desde el punto de
vista de Tello (2008) las tecnologias de informacion y comunicacién (TIC):

Contempla toda forma de tecnologia usada para crear, almacenar, intercambiar y
procesar informacion en sus varias formas, tales como datos, conversaciones de voz,
imagenes fijas 0 en movimiento, presentaciones multimedia y otras formas, incluyendo
aquéllas aun no concebidas. [...]. Su objetivo principal es la mejora y el soporte a los
procesos de operacion y negocios para incrementar la competitividad y productividad

de las personas y organizaciones en el tratamiento de cualquier tipo de informacion.
(p-3)

En otras palabras, el uso de la tecnologia se ha convertido en un elemento fundamental en
el ambito personal y empresarial, porque la mayoria de las empresas han invertido en ese recurso
para ser competitivas y mantenerse en el mercado, por lo tanto, las pequefias y medianas empresas
(PYMES) en vias de crecimiento deben estar actualizadas con los avances tecnol6gicos y adaptarse
aellos, con el objetivo de acelerar sus procesos y garantizar su participacion en el mercado, en caso

contrario se estancaran.

Actualmente la implementacion de la tecnologia es un aspecto clave para las empresas,
debido a que, la crisis sanitaria a causa del COVID-19, ha obligado a las pequefias y medianas
empresas a invertir constantemente en la digitalizacion de sus operaciones segin su actividad

econdmica, el Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2020) argumenta que:
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La crisis sanitaria motivo a muchas empresas a implementar esquemas de teletrabajo y
otras plataformas tecnoldgicas para virtualizar ventas, compras, gestion de la
produccion y otros procesos criticos. Para ello incurrieron en altos costos y obtuvieron
muchos aprendizajes. Este proceso podria generar una inercia de digitalizacion dificil
de parar en el sector productivo, aunque con heterogeneidad segln el tamafio y el sector

de las empresas. (p.15)

De conformidad con lo expuesto anteriormente, la crisis sanitaria ha fomentado la
digitalizacion, por lo que algunas PYMES especialmente del sector comercio, se encuentren
atrapadas en bajos niveles de madurez digital, lo cual las hara vulnerables y proclives a salirse del
mercado, por ende, con la llegada de la pandemia han tenido que invertir e implementar en el uso

de herramientas tecnoldgicas para garantizar su participacion en el ambito empresarial.

3.7.1. Modalidades de trabajo.

El empleo atipico o modalidades de empleo, se refiere al tipo de contrato laboral acordado
entre el empleado y empleador, para solventar sus respectivas en necesidades, la OIT (2016) ratifica
que:

Las formas atipicas de empleo agrupan distintas modalidades de empleo, entre ellas, el
empleo temporal; el trabajo a tiempo parcial; el trabajo temporal a través de agencia y
otras modalidades multipartitas y las relaciones de trabajo encubiertas y el empleo por

cuenta propia econdmicamente dependiente. (p.1)

Estas formas de empleo son usadas actualmente por las empresas segun su necesidad,
ademas, se han incorporado nuevas modalidades por la pandemia del COVID-19, como lo es el

teletrabajo, como lo afirma Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF, s.f.):

Una de las medidas existentes para frenar el contagio de COVID-19 es quedarse en

casa. Esto ha significado para muchas personas continuar con sus trabajos desde una
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modalidad de “teletrabajo”, o en algunos casos, trasladar sus negocios o

emprendimientos al interior del hogar. (péarr.1)

3.7.2. Teletrabajo.

El teletrabajo es una modalidad laboral que adoptaron las empresas costarricenses ante la
crisis sanitaria del COVID-19 que esta afectando al pais, como lo plantea Barbosa (2013) “el
teletrabajo es forma flexible de organizacion del trabajo, que consiste en el desempefio de la
actividad profesional sin la presencia fisica del trabajador en la empresa durante una parte

importante de su horario laboral, por una o mas jornadas laborales” (p.15).

El teletrabajo es una de las tendencias actualmente usadas en el ambito empresarial, porque
esta modalidad permite adaptar el trabajo a la vida y no la vida al trabajo, asi mismo, implica una
mayor posibilidad de integracién al mundo del trabajo a las personas que por diferentes motivos
tienen restricciones respecto de sus horarios, capacidad de trasladarse o incluso que viven en

lugares de dificil acceso.

3.8. Crisis sanitaria provocada por el COVID-19

3.8.1. Pandemia.

El COVID-19 es una enfermedad infecciosa que se esta propagando a nivel mundial
afectando la salud de las personas, por lo que la tasa de mortalidad es alta, asi como la recuperacion
de los contagiados, el Consejo General de Colegios Farmacéuticos (CGCF, 2020) ratifica que
“debido al aumento de casos y muertes causados por el COVID-19, asi como su propagacion
comunitaria a nivel mundial, llevo a la Organizacion Mundial de la Salud a declararla pandemia el
11 de marzo” (p.3), asi mismo, argumenta que “el actual brote de la enfermedad por el nuevo
coronavirus o0 COVID-19 (siglas que proceden del inglés coronavirus disease) surgio en la ciudad
china de Wuhan” (p.2).



73

Se infiere que el COVID-19 es una enfermedad que se esta trasmitiendo y afectando
diversos paises del mundo, deteriorando la salud de las personas, asi como situacion econémica
del pais y las operaciones de las empresas de los distintos sectores de la economia. Es conveniente
destacar que los sintomas mas comunes de esta enfermedad segun la OMS (s.f.) son la fatiga,
congestion nasal, tos seca, fiebre y otros, de igual forma, los sintomas pueden ser leves o graves
independientemente de la salud de las personas contagiadas. Lo anterior demuestra que los
sintomas pueden variar y afectar a ciertas personas mas que otras, requiriendo hospitalizacion,
mientras que algunos casos son asintomaticos, es decir, la persona se encuentra contagiada pero no

presenta ninguno de los sintomas mencionados.

3.8.2. Virus.

El Coronavirus estd compuesto por virus infecciosos que se trasmiten e infectan tanto a las
personas como a los animales, es decir, son “virus zoondticos” como lo expresa el (CGCEF, 2020,
p.6), de igual forma, argumenta que el “patogeno causante de la COVID-19, pertenece al género
de los beta-coronavirus™ (p.6), esto evidencia, que este virus pertenece a los cuatros géneros de
coronavirus que existen y que han logrado identificar, asi mismo es el causante de la pandemia que

se vive a nivel mundial.

3.8.3. Crisis a causa del COVID-19.

La crisis sanitaria a causa del COVID-19, trae consigo un impacto negativo en la economia
de las empresas a nivel mundial, incluido Costa Rica, como expresa Asamblea Legislativa de la
Republica de Costa Rica (2020) “la economia costarricense empieza a resentir la tendencia global.
Sectores como turismo, industria creativa y cultura, ya se han visto afectados; en los dias venideros,
el sector comercio, los productores industriales, agropecuarios y pymes también se veran
afectados” (p.3). Resumiendo lo planteado, Costa rica se ha visto afectada econdmicamente por la
presente crisis sanitaria en los diferentes sectores de la economia, asi como el &mbito empresarial

en especifico a PYMES.
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Segun el Ministerio de Economia de Industria y Comercio (MEIC, 2020) “el impacto sobre
las ventas se refleja de forma muy distinta entre los diferentes sectores economicos [...] las
actividades de comercio han tenido una afectacion media” (p.11), en donde las mismas no se han
visto afectadas en igualdad de condiciones que otros sectores, sin embargo, si se presenta un

impacto negativo para dicho sector.

Las personas han optado por postergar las compras de diversos productos, debido al temor
que genera la pandemia, esto impacta negativamente a una diversidad de negocios, en donde el
dafio puede llegar a ser irremediable, dado que los mismos no tendran las ventas suficientes para
hacerle frente a los gastos que conlleva contar con un negocio. Con respecto a ello, Accenture

(2020) menciona que:

Las personas estan postponiendo las decisiones de compra en muchas categorias,
producto de la incertidumbre. Esto continuara una vez que se disipe la amenaza
inmediata. En China, por ejemplo, las ventas interanuales de oro y plata cayeron 41.1%
en enero y febrero de 2020. Reinard una mentalidad de “ver qué pasa” que afectard a

muchos sectores. (p.9)

De igual manera, uno de los efectos que estad provocando la pandemia, es el uso de las
tecnologias, dado que, al existir el riesgo inminente de un contagio, las empresas han optado porque
sus empleados o parte de ellos laboren desde sus casas, a través de diversas plataformas que
facilitan la conexién a la distancia, sin embargo, no todos los puestos de trabajo cuentan con la
facilidad de desarrollar sus tareas laborales desde casa, es por ello que “ahora es mas importante
que nunca simplificar los obstaculos que impiden conectarse de manera virtual para todo tipo de

experiencias—bancos, recoleccion de residuos, compras online.” (Accenture, 2020, p.14).

3.9. Nuevas estrategias para la gestion del talento humano

A partir de que el virus se hizo presente, las PYMES tuvieron que tomar medidas para

hacerle frente de forma inmediata a la gestion del talento humano, entre dichas medidas las
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empresas han optado por tener a su personal laborando en modalidad de teletrabajo, una practica
que anterior a la pandemia no se realizaba significativamente, Towers (2020) menciona que han

sido variadas las estrategias implementadas en las empresas, entre ellas se encuentran que:

Las compafiias tienen mas del 75% de su fuerza laboral trabajando de forma remota.
Antes de COVID-19, era solo el 5%; aumentaron la comunicacion a los empleados
sobre sus beneficios; adoptaron procesos rigurosos para limpiar y desinfectar areas
operativas que no pueden tener el trabajo interrumpido y proveyeron equipos de
proteccidn personal a los empleados esenciales para mantener las operaciones. (parr.3-
8)

Las empresas han establecido una comunicacién con sus colaboradores, sobre las ventajas
que llegaran a obtener en el trabajo, esto debido a que las mismas se encuentran preocupadas por
sus colaboradores y es fundamental para ellas el bienestar de cada uno de ellos, por otro lado,
KPMG (2020) menciona que las estrategias de las empresas han cambiado y que las mismas
actualmente se concentran en “reducir costos, atender la salud fisica y mental de los colaboradores,

durante la pandemia, asegurar la continuidad del negocio, implementar estrategia de teletrabajo”

(p.8).

3.9.1. Cambios en el reclutamiento del personal posterior a la crisis.

Debido al COVID-19, surgen cambios en la gestién del talento humano, en el caso del
reclutamiento del personal, se deben tener en cuenta una serie de pasos por seguir con el fin de
disminuir el riesgo de contagio y a la vez llevar a cabo el proceso de forma 6ptima, segun Corrales
etal. (2020), en el ingreso para realizar la actividad enmarcada dentro de procesos de reclutamiento
y seleccion:

1. El dia de la actividad y antes de que el participante ingrese a las instalaciones funcionarios
realizaran la toma de temperatura del visitante, se le consulta a este si tiene sintomas o
signos de resfrio, en caso de obtener respuesta afirmativa no se le permitira su ingreso.

2. Cada participante antes de ingresar debe lavarse las manos en los servicios sanitarios,

colocarse la mascarilla de forma correcta.
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3. El personal de Recursos Humanos debe facilitar alcohol gel a cada uno de los participantes
para que desinfecte sus manos y debe verificar el uso de la mascarilla (para ello se hard un
breve repaso del uso adecuado de la misma).

4. EIl funcionario responsable de realizar la actividad también debe hacer uso de mascarilla
durante la misma.

5. Cada participante debe esperar recibir su indicacion de ingreso a la sala destinada para dicho
fin, respetando en todo momento lo estipulado con el distanciamiento social, asi mismo al
momento de realizar su ingreso al espacio lo debe hacer de manera individual.

6. Durante la realizacion de la actividad, los participantes deben mantenerse en el sitio en que
fueron ubicados, respetando el distanciamiento de 1,8 metros entre todas las personas
presentes.

7. Esdeber de todos los participantes el presentarse a la actividad con todos los materiales que
considere que se requiera para tal fin, esto debido a que no sera permitido el prestar o
compartir materiales.

8. Conforme cada participante finaliza la actividad, se le debe brindar las instrucciones
correspondientes para su entrega.

9. El participante, una vez terminada la actividad, no debe permanecer en las instalaciones.

10. Una vez finalizada por completo la actividad, se debe solicitar a la Unidad de Proveeduria
Institucional que coordine la realizacién de la limpieza y desinfeccion respectiva del
recinto. (p.11-12)

Otras empresas han optado, por realizar el proceso de reclutamiento del personal por medios
que reducen todavia mas la posibilidad de contagio, en donde han utilizado desde entrevistas
remotas utilizando diferentes plataformas como Skype, Zoom, Google Meets, Webex; Inteligencia
Artificial al aplicar tecnologia cognitiva en reclutamiento y seleccién para automatizar procesos
repetitivos y transaccionales (Segura y Ramirez, 2020, parr.1). En efecto, estos dos métodos
resultan ser beneficiosos, el primero debido a que le permite a la empresa conocer a los posibles
oferentes e interactuar con ellos disminuyendo el riesgo de contagio, mientras que el segundo
método no conlleva la interaccion entre la empresa y el participante, sin embargo, el riesgo del
contagio no se encuentra presente y se incentiva el uso de herramientas tecnoldgicas que agilizan

el proceso.



CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
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En este capitulo, se lleva a cabo el andlisis de los resultados de la investigacion y del
cuestionario aplicado a las PYMES sujeto de estudio, con el fin de responder a las preguntas de
investigacion para convertir los resultados en datos cientificos y que a partir de estos se alcancen
conclusiones y recomendaciones vélidas, que ayuden a las PYMES a cambiar o modificar acciones
que no son las adecuadas o por el contrario reforzar las que son Utiles para una adecuada gestion

del personal.
4.1. Aspectos generales

De acuerdo con las empresas investigadas, se logra determinar que una de ellas pertenece
al canton de Golfito, cuatro pertenecen a Corredores y seis al canton de Coto Brus, como se muestra
en la figura 5, es importante destacar que, de las 11 empresas, segun su tamafio siete de ellas son

pequerias empresas y cuatro son medianas empresas.

1 -
0
B Golfito Corredores ™ Coto Brus

Figura 5. Canton al que pertenece las empresas del sector comercio. Nota: Figura generada por la herramienta
Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Con respecto a los puestos que desempefian dentro de las PYMES, de las 11 empresas a las
que se les aplicé el instrumento de recoleccion, siete de ellas afirmaron ocupar uno de los siguientes
puestos: supervisora, gerente, propietario, contador, cajera, asistente de gerencia y asistente
administrativa, mientras que dos personas mencionaron ocupar los puestos de administradora y

administrador y los dos restantes se abstuvieron de brindar respuesta alguna, reflejado asi en la
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figura 6.
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Figura 6. Puestos que se desempefian en las PYMES del sector comercio. Nota: Figura generada por la
herramienta Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

De lo anterior, se obtiene que los puestos que desempefian los que contestaron el
instrumento de las empresas, son variados, debido a que se visualizan puestos enfocados al area
administrativa, contable, de alto mando y de asistencia, sin embargo, en ninguno de ellos se ve
reflejada el area de recursos humanos, esto se debe a que dichas PYMES no cuentan con este
puesto, por lo que las funciones correspondientes a RRHH son llevadas a cabo por los encargados

de las empresas.

En cuanto a los afios que tienen de laborar en las PYMES, las personas que se encargaron
de contestar el cuestionario se establecen segln la figura 7, que cuatro personas de 11 indicaron
que permanecen en la empresa hace mas de ocho afios, tres colaboradores mencionaron que mas
de cinco afios, pero menos de ocho afios, dos trabajadores afirmaron que mas de tres afios y menos

de cinco afios y dos contestaron que mas de un afio y menos de tres afios.
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De 0-12 meses Mésdeunafioy Masde3afiosy Masdeb5 afosy Més de 8 afios
menos de tres afios menos de 5 afios  menos de 8 afios

Figura 7. Afos laborados por los encargados de las PYMES del sector comercio. Nota: Figura generada por la
herramienta Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

4.2. Factores que inciden en el manejo del talento humano

A continuacién, se describen los principales factores que inciden en el manejo del talento
humano, tales como la jornada laboral, cambios tecnoldgicos, clima organizacional, manejo del
personal, modalidades de trabajo, estrés laboral, comunicacién y otras, las cuales se realizan
mediante la aplicacion de un cuestionario a las PYMES de los cantones de Golfito, Corredores y
Coto Brus, con el fin de conocer cual ha sido su nivel de impacto en cada uno de los factores antes

mencionados.

4.2.1. Jornada laboral.

La jornada laboral es esencial para los empleados, sin embargo, con la llegada de la
pandemia, algunas empresas se vieron obligadas a modificar su jornada para poder llevar a cabo
sus funciones y mantener a su personal. Por ende, de acuerdo con los resultados obtenidos por las
empresas y como se evidencia en la figura 8, en cuanto al grado de afectacion de la jornada laboral
con la presencia del COVID-19, se obtuvo que seis de ellas no present6 afectacion en la jornada
laboral, mientras que dos redujeron su jornada, una de ellas recurrié a la subcontratacion, otra al
envio de sus empleados a vacaciones y una no recurrio a ninguna. De igual forma, ninguna de las

empresas recurrio al despido del personal ni suspension temporal del contrato.



81

1 il H B
0

Reduccionenla  Suspension Despido del  Subcontrataciéon  La jornada Ninguna No sufrio
jornada laboral  temporal del personal laboral no sufrié afectacion se
contrato afectacion enviaron a

vacaciones

Figura 8. Afectacion de la jornada laboral. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con base
en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

A pesar de los cambios producidos a causa del COVID-19, la jornada laboral en las PYMES
del sector comercio en la mayoria de las empresas continud con su jornada normal y las que
sufrieron una afectacion lo que realizaron fue proceder a la subcontratacion de personal y la
reduccion de la jornada en los empleados, lo anterior y segun los datos obtenidos se logra
determinar que el impacto del COVID-19 en la jornada laboral fue bajo debido a que la mayoria
de las empresas no ha cambiado la cantidad de horas laboradas.

4.2.2. Cambios tecnolégicos.

Los cambios tecnoldgicos han desempefiado un papel fundamental con la llegada de la
pandemia, por lo tanto, las empresas han recurrido a diferentes tecnologias para continuar con sus
labores. De acuerdo con los datos suministrados por las empresas, se logré determinar como se
muestra en la figura 9, que los cambios tecnoldgicos de mayor importancia para seis de las 11
empresas ha sido el uso de redes sociales y nuevos sistemas de pago, mientras que para cinco de

las 11 empresas el grado de cambio tecnologico se evidencidé en el uso de aplicaciones
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tecnoldgicas, asi mismo, con respecto a la adquisicion de equipo tecnoldgico e implementacion
de nuevos softwares, seis de las 11 empresas consideran que dichos cambios tecnoldgicos no son

de importancia para continuar con sus labores.

De igual manera, con base al cuestionario aplicado, diez de las 11 empresas, calificaron que
los cambios tecnoldgicos aplicados fueron positivos mientras que una de ellas considerd que los
cambios tecnoldgicos no fueron ni positivos ni negativos para su funcionamiento. Teniendo con
ello que, a pesar de que ha habido un cambio en las empresas con respecto a los recursos
tecnoldgicos, el mismo ha sido moderado, debido a que algunas de ellas no han considerado
necesario implementar nuevas herramientas a raiz de la pandemia. El impacto del COVID-19 ha
tenido un impacto medio en los cambios tecnolégicos de las empresas debido a que todas las

empresas han realizado una inversion en la tecnologia.
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Figura 9. Uso de herramientas tecnoldgicas. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con base
en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.
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4.2.3. Clima Organizacional.

En cuanto al comportamiento que ha tenido el clima organizacional durante la pandemia,
al consultarle a las empresas si el clima organizacional ha sido satisfactorio durante la pandemia,
con base en los datos obtenidos en el cuestionario y como se muestra en la figura 10, de las 11
empresas siete estan totalmente de acuerdo en que el mismo ha sido satisfactorio, dos de las 11
empresas se encuentran de acuerdo, una de ellas no esta de acuerdo ni desacuerdo y por ultimo una

de ellas manifiesta estar totalmente en desacuerdo.

Lo anterior evidencia que el impacto que tuvo la pandemia en el clima organizacional de
las empresas ha sido bajo, debido a que la mayoria de las empresas consideran que el clima ha sido
satisfactorio, es decir, no ha cambiado. Por ende, el ambiente donde se labora se ha mantenido a
pesar de la crisis sanitaria, garantizando asi una agradable convivencia entre los colaboradores y

un eficiente desemperio laboral.

10
9

Totalmente en En desacuerdo Ni desacuerdo ni de De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo acuerdo

Figura 10. Afectacién en el clima organizacional. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con
base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Entre las acciones principales implementadas por las empresas para mitigar el impacto de

la pandemia en su clima organizacional, predomina la creacién de medidas sanitarias que generen
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tranquilidad y seguridad a los trabajadores, estrategias y herramientas necesarias para mejorar el
trabajo en equipo, nuevos canales de comunicacion, flexibilidad en las modalidades y charlas
motivacionales, lo anterior denota que la pandemia afecto el clima laboral de las empresas, por lo

que tuvieron que implementar acciones de contingencia para contrarrestar su impacto.

4.2.4. Manejo del personal.

El manejo del personal es un aspecto de vital importancia para todas las empresas, esto
debido a que, el recurso humano es la clave para lograr el éxito y alcanzar los objetivos
organizacionales, pero con la aparicion del COVID-19 las PYMES han tenido que implementar
estrategias para garantizar un adecuado manejo del personal. A partir de los datos suministrados
por las empresas, como se muestra en la figura 11, se logré determinar que, factores como la
motivacion del personal y mantener una buena comunicacién con los colaboradores han sido los
mas utilizados por siete de las 11 empresas en estudio, de igual manera, predicar con el ejemplo en
ética y responsabilidad, asi como las capacitaciones y reuniones son otras de las estrategias

implementadas por cinco de las 11 empresas.

Otras de las estrategias aplicadas fueron reconocimiento por buen desempefio, prevencion
y manejo de conflictos, recompensas, fidelizar colaboradores y por Gltimo la retroalimentacion,
como la estrategia menos empleada por las empresas. Dicho de otra manera, las empresas
recurrieron a varias estrategias para el manejo de su personal, logrando asi satisfacer sus
necesidades. Lo anterior muestra que hubo un alto impacto en el manejo del personal, porque las
empresas tuvieron que buscar nuevas técnicas para manejar el personal con la llegada de la

pandemia.
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Figura 11. Estrategias para el adecuado manejo del personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

4.2.5. Modalidades de trabajo.

En relacion con las modalidades de trabajo que se han visto obligadas las empresas a
implementar o adoptar por el COVID-19, con la finalidad de mantener su planilla laboral y
garantizar su permanencia en el mercado. Las principales modalidades de trabajo implementadas
se pueden observar en la figura 12, se determin6 que seis de las 11 empresas en estudio no
implementaron nuevas modalidades de trabajo, mientras tres de las 11 hicieron uso de la reduccién
de la jornada laboral, al mismo tiempo una de las 11, combind el trabajo presencial y teletrabajo, y

la otra la disminucion de funciones no esenciales.
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esenciales y teletrabajo modalidad de trabajo.

Figura 12. Modalidades de trabajo. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con base en las

preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

La mayoria de las empresas del sector comercio no adoptaron una modalidad de trabajo y
las que lo hicieron se basaron de acuerdo con sus necesidades para poder desarrollar sus funciones
y conservar su planilla laboral a partir de la llegada del COVID-19, esto evidencia que el impacto
que sufrieron las empresas en el aspecto de modalidades de trabajo fue de tipo medio, puesto que,

si hay empresas que han cambiado las formas de trabajo a raiz de esta pandemia.
4.2.6. Estrés laboral.

Otro aspecto por considerar es el estrés laboral, el cual ha sido un desafio para las empresas,
de acuerdo con los datos proporcionados por las PYMES y como se evidencia en la figura 13, los
siguientes factores fueron elegidos por una empresa correspondientemente, entre los cuales se
tienen las renuncias, los constantes conflictos entre empleados, las relaciones humanas

problematicas y excesiva responsabilidad en el trabajo.

Asi mismo, los problemas de salud en los colaboradores y demasiada carga de trabajo
fueron seleccionados por dos empresas correspondientemente, como los factores que representan
tension en los colaboradores. Aunado a ello, una de las empresas indico que el estrés laboral de su

empresa no se vio afectada por ninguno de los factores mencionados anteriormente.
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Figura 13. Factores que causan estrés laboral en los colaboradores. Nota: Figura generada por la herramienta
Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

En efecto, el COVID-19 ha influido en el incremento del estrés laboral teniendo con ello
que los principales factores de estrés son el distanciamiento social, problemas de salud en los
colaboradores y demasiada carga de trabajo. Lo anterior deja en evidencia el alto impacto que tuvo
la pandemia en las empresas en el factor estrés, debido a que ha aumentado el estrés en la mayoria

de las empresas.

4.2.7. Comunicacion.

La comunicacion interna ha sido un aspecto clave en las empresas para mantener
informados a los empleados y areas estratégicas, asi como acciones para desarrollar sus funciones
y mitigar el impacto del COVID-19. Segun los datos obtenidos por las empresas y como se muestra
en la figura 14, de las 11 empresas, siete de ellas indicaron que estan totalmente en desacuerdo con
que la comunicacion interna se ha visto afectada con la presencia de la pandemia, dos en
desacuerdo, una en ni de acuerdo ni desacuerdo y una en totalmente de acuerdo, demostrando que
la comunicacién interna ha tenido poca afectacion en las empresas a partir de la llegada de la

pandemia.
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Figura 14. Grado de satisfaccion en la comunicacion interna. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Para garantizar que la comunicacién interna no se haya visto afectada, las empresas
recurrieron al uso de herramientas y aplicaciones tecnolégicas, en donde segun la informacion
recopilada las 11 empresas en cuestion implementaron el uso del WhatsApp y nueve de las mismas
indicaron el uso del correo electronico como medio de comunicacion, lo anterior denota que estas
aplicaciones son las mas usadas o bien su implementacion incrementé con la llegada de la
pandemia, por el contrario otras aplicaciones como Zoom, Teams, Meet, Skype y sistemas de pago
son otras de las herramientas que las empresas del sector no utilizan o si lo hacen no lo hacen muy
poco, con lo antes mencionado se puede afirmar que el impacto del COVID-19 en la comunicacion
que tienen las empresas ha sido bajo, esto debido a que la mayoria de las empresas afirman que no
se ha visto afectada y en lugar de ello han buscado métodos o instrumentos para mantener una

buena comunicacion.

4.2.8. Comunicacién asertiva.

Por otro lado, dentro de las acciones implementadas por las empresas en estudio y como se
muestra en la figura 15, para propiciar una comunicacion asertiva, ocho de las 11 empresas

mencionaron que escuchar opiniones de los colaboradores es importante, siete de las 11
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seleccionaron que incentivar el trabajo en equipo es una de las acciones que aplican, seis de las 11
indicaron que ser empéticos es otra de las acciones que implementan para mantener una
comunicacion asertiva y crear nuevos canales de comunicacion fue aplicada por tres de las 11
empresas, asi mismo, las acciones que tuvieron una menor implementacion fueron crear politicas
de comunicacion aplicada solo por dos de las 11, no juzgar de igual manera solo por dos de las 11,
y por ultimo, tiempo de convivencia, la cual fue seleccionada por solo una de las 11 empresas. Lo
anterior indica que, la mayoria de las empresas se enfocan en mantener una eficiente comunicacion

asertiva entre sus colaboradores, a pesar de la crisis sanitaria a causa del COVID-109.
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Figura 15. Acciones para propiciar una buena comunicacion asertiva. Nota: Figura generada por la
herramienta Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Lo anterior evidencia que la comunicacion asertiva es crucial, por ello las empresas
adoptaron estas acciones, esto debido a que con la llegada de la pandemia se ha implementado el
trabajo colaborativo donde la fluidez de la comunicacion sera esencial y crucial, para mantener
buenas relaciones interpersonales, por lo tanto, la comunicacion asertiva en las empresas ha tenido

un alto impacto por la pandemia.
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4.3. Cambios en el proceso de admision del personal

A continuacion se analizan los principales cambios que han implementado las PYMES del
sector comercio en el proceso de admisidn del personal, de acuerdo con el reclutamiento, seleccion
e induccion y si hay presencia de alguna variacion en la forma en como se realizaban dichos
procesos antes de la llegada del COVID-19, cabe recalcar que dicha informacion fue obtenida
mediante un cuestionario enviado a las PYMES de los cantones de Golfito, Corredores y Coto
Brus, del cual se obtienen los datos suministrados por 11 empresas que se estan analizando en este

apartado.

4.3.1. Reclutamiento, seleccion e induccion.

Segun los datos suministrados por las empresas y como se muestra en la figura 16, se logré
identificar que las técnicas o estrategias de reclutamiento, seleccion e induccién no han variado en
nueve de las 11 empresas, mientras que una de las 11 indico que si existié una variacion leve y una
consider6 que las técnicas del proceso de admision variaron moderadamente, evidenciando el bajo

impacto que tuvo la pandemia en los procesos de atraccion, seleccién e induccion del personal.
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H Totalmente en desacuerdo En desacuerdo B Ni en desacuerdo ni de acuerdo H De acuerdo

Figura 16. Grado de variacion en los procesos de admision de personal. Nota: Figura generada por la
herramienta Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.
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En efecto, los procesos de admision del personal han tenido poca variacion a partir de la

Ilegada de la pandemia, esto se detallara a continuacion:

e En cuanto a las técnicas incorporadas en el proceso de reclutamiento, cuatro de las
empresas indicaron que las mismas contintdan igual, mientras que otras cuatro
implementaron la técnica de archivo de hojas de vida, por otra parte, tres usaron la
técnica de reclutamiento por seleccion interna.

e Respecto a las técnicas de seleccion usadas por las empresas, seis de ellas indicaron que
sus procesos de seleccidn contintan igual, tres de ellas afirman que iniciaron el uso de
entrevistas de seleccién y en lo que corresponde a las pruebas de personalidad y
conocimiento solo una de las empresas indico hacer uso de estas.

e Y en las técnicas de induccion usadas por las empresas, se logré apreciar que cinco de
ellas mencionaron que contindan igual, cuatro indicaron que se comenzé a aplicar el
establecimiento de tareas por cumplir y tres empresas aplicaron el conocer la cultura

organizacional como técnica aplicada a los procesos de induccion.

Cabe destacar que las técnicas de reclutamiento, seleccion e induccion contintian igual en
la mayoria de las empresas, no obstante, los medios para la admision de personal si han variado
significativamente con la presencia del COVID-19 y segun los datos obtenidos, se observé que
WhatsApp y el correo electrénico fueron los medios implementados por las empresas para llevar a
cabo el proceso de admision de personal a causa de la pandemia. El impacto de los cambios en los
procesos de admision en las empresas fue bajo, debido a que los procesos de reclutamiento,

seleccidn e induccion no variaron con la llegada de la pandemia.

Las empresas del sector comercio de los cantones de Golfito, Coto Brus y Corredores al
consultarles si ha existido una variacion en los perfiles de puesto con la pandemia, se obtiene que
nueve de las 11 empresas, estan totalmente en desacuerdo con el hecho de que ha variado el perfil
de puesto con la pandemia, asi mismo, dos de las 11 empresas, no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo con la presencia de alguna variacion en el perfil de puesto, como se muestra en la figura
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17, evidenciando que el impacto en la variacion en los perfiles de puesto en las empresas fue bajo

con la llegada de la pandemia.

10

Totalmente en En desacuerdo Ni en desacuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo de acuerdo acuerdo

Figura 17. Variacion en los perfiles de los puestos de la empresa. Nota: Figura generada por la herramienta
Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

4.4. Acciones empleadas para la retencién del talento humano

A continuacion, se identifican las acciones empleadas por las PYMES del sector comercio
en cuanto a la retencion del talento humano, tomando en cuenta los incentivos laborales,
ausentismos laborales, retencion del personal, promocion del personal de la empresa, beneficios
que se le otorgan al personal de la empresa, fidelizacion de colaboradores, cultura organizacional,
como los aspectos por considerar en este apartado, con el objetivo de identificar cuales son las
acciones mas empleadas por parte de las empresas para con sus colaboradores.

4.4.1. Incentivos laborales.

Con la llegada de la pandemia las empresas tuvieron que incorporar nuevos incentivos

laborales para retener el personal existente, segin los datos suministrados por las empresas en
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estudio y como se visualiza en la figura 18, los principales incentivos laborales dados fueron,
felicitar y motivar al equipo de trabajo, flexibilidad de horarios, cuidado de la salud emocional y
reconocer meritos, lo anterior denota que las empresas se preocuparon por mantener su planilla
laboral y garantizar que su estadia fuera agradable, asi como con las medidas sanitarias adecuadas

para proteger su salud.

No se han otorgado nuevos incentivos
Cuido de salud emocional
Entretenimiento

Flexibilidad de horario

Tiempos de descanso en jornada laboral
Destacar al empleado del mes

Felicitar y motivar al equipo de trabajo
Reconocimiento de méritos

Bonificaciones

Aumento de sueldos
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1 2 3 4 5 6

Figura 18. Incentivos laborales otorgados a los colaboradores. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021

Es importante resaltar que, los incentivos menos usados por las empresas son el
reconocimiento por meéritos, tiempos de descanso en jornada laboral, aumento de sueldo y
bonificaciones. De igual manera, el incentivo de destacar al empleado del mes, asi como
entretenimiento, son los incentivos que no fueron implementados por ninguna de las 11 empresas
en estudio. El impacto que sufrieron los incentivos en las empresas por la pandemia fue bajo,
porgue no se refleja un aumento en la cantidad de incentivos otorgados a las empresas y tampoco
una disminucion, lo que si se denota es que cada empresa emplea el tipo de incentivo que considera

necesario segun las necesidades.

4.4.2. Ausentismo laboral.
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En relacién con el ausentismo, al preguntarles a las empresas si con la pandemia ha
incrementado el ausentismo por parte de los colaboradores, se obtuvo, como se muestra en la figura
19, que ocho de las empresas estan totalmente en desacuerdo que haya incrementado, dos en de
acuerdo y una totalmente de acuerdo. En otras palabras, el ausentismo no ha aumentado a partir de
la llegada de la pandemia segun la mayoria de las empresas, esto evidencia que los empleados han
procurado cumplir con su jornada laboral y desempefar sus funciones eficientemente, a pesar de

los efectos que ha causado el COVID-109.
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Figura 19. Incremento del ausentismo laboral. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con
base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Dentro de las principales razones causantes del ausentismo de los empleados que
conforman las empresas, se encuentran por presentar sintomas del virus COVID-19, incapacidad
por otros problemas de salud, otros causantes y por ultimo problemas familiares; demostrando que
la pandemia tuvo un impacto de nivel medio en el ausentismo por parte de los empleados de las

empresas.
4.4.3. Estrategias y acciones para retener a los empleados.

A parte de los incentivos laborales, las empresas utilizaron ciertas estrategias para retener

a sus empleados, como se muestra en la figura 20, donde se aprecia que, dentro de acciones
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adoptadas, se encuentra que fomentar un clima laboral positivo es la principal accion estratégica
empleada, seguidamente reconocer logros, tiempo de trabajo flexible, incentivos y beneficios, asi
como la promocion de personal, estas fueron las acciones aplicadas para conservar el personal
dentro de la empresa. Cabe sefialar que, tres de las 11 empresas indicaron que no aplicaron ninguna

de las acciones mencionadas anteriormente para retener a sus colaboradores.
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Figura 20. Acciones para retener el personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con
base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

El impacto que sufrieron las acciones para retener a los empleados segun los datos
suministrados por las empresas es alto, debido a que la mayoria de las PYMES emplearon nuevas
acciones o estrategias para poder conservar al personal con la llegada de la pandemia, logrando asi
mantener su planilla laboral y poder desarrollar sus funciones eficientemente, demostrando que el

COVID-19 no ha sido un impedimento en cuanto a la retencién del personal.
4.4.4. Promocion del personal.

A partir de la pandemia las empresas han tenido que tomar en cuenta ciertos aspectos para
promover a su personal, segun la figura 21 y los datos suministrados por las empresas se logré

identificar que dos de las 11 empresas escogieron los ascensos por habilidades profesionales, asi
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mismo dos de las 11 indicaron que no tomaron en cuenta ninguno de los aspectos para ascender a
su personal, de igual manera, otro de los aspectos seleccionados por las empresas se encuentra el
cumplimiento de objetivos y formacion de personal; dejando los ascensos por antigiiedad asi como
responsabilidad en el trabajo considerada por una de las 11 empresas, como otro de los aspectos

para ascender al personal, como los menos empleados por parte de las empresas al promover a su

personal.
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Figura 21. Aspectos para promover o ascender al personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

En efecto, la promocién del personal se mantiene estable en cada una de las empresas, es
decir, no tuvo un alto o bajo impacto la presencia de la pandemia, puesto que por lo general los
ascensos en las empresas se realizan cuando se requiere personal para cubrir un puesto y como se
menciona anteriormente, la mayoria de las empresas utilizan los ascensos por las habilidades
profesionales que tengan o porque sean personal que se observe que cumpla con los objetivos

dados.

4.45. Beneficios laborales.

Respecto a los beneficios laborales y de acuerdo con los datos obtenidos y como se logra
observar en la figura 22, se percibe que los cambios con respecto a los beneficios otorgados a los

colaboradores continGian igual en la mayoria de las empresas, sin embargo, en dos de ellas han
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incluido la capacitacion como un nuevo beneficio para sus empleados. Ademas, los seguros de
vida, vacaciones extras, médicos en la empresa y menos horas de trabajo, son los cambios menos

implementados al momento de otorgar beneficios a los trabajadores debido a la pandemia.
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Figura 22. Cambios en los beneficios laborales. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con
base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Es necesario recalcar que los cambios no incorporados por ninguna de las empresas, con
respecto a los beneficios laborales, fueron educacion financiera, permisos con goce de salario,
bonos de productividad, fondo de ahorro, cuido infantil y bonos de alimentacion. Ademas, segin
los datos suministrados por las empresas, se denota el bajo impacto que tuvo la pandemia en el
otorgamiento de beneficios laborales en las empresas, esto debido a que no han aumentado los
beneficios laborales ni se han reducido, es decir, se manifiestan igual.

4.4.6. Fidelizacién a los colaboradores.

Al fidelizar a los colaboradores se aporta valor a las empresas, por ende, la fidelizacién
ofrece beneficios tanto para los empleados como a la organizacion, logrando asi evitar una tasa alta
de rotacion laboral. Por consiguiente, las acciones que implementaron las empresas para fidelizar

a sus colaboradores a pesar de la crisis causada por el COVID-19, como se muestra en la figura 23
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y segun los datos suministrados por las empresas, las principales acciones fueron la motivacion del
personal y seguridad laboral aplicada por seis de las 11 empresas, seguido del ofrecimiento de
seguro médico aplicado por seis de las 11 empresas en cuestion, otra de las acciones fue ser
empaticos con los trabajadores, utilizada por cinco de las 11 y escuchar las necesidades de los

colaboradores de igual manera por cinco de las 11 empresas.

Otra: Medico empresa I
Ninguna I
Seguro médico
Escucha las necesidades de los empleados |
Empatia con los trabajadores I
Permisos con goce de salario
Motivacion y seguridad labor |
Formacién y desarrollo profesional I
Reconocimiento de logros I
Flexibilidad laboral
Canales efectivos de comunicacion I
|

Salario competitivo
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Figura 23. Acciones para fidelizar a los colaboradores. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Otra de las acciones utilizadas por cuatro de las 11 empresas son el reconocimiento de
logros, salario competitivo por solo tres de las 11, canales efectivos de comunicacion
implementado solo por tres empresas, al igual que la flexibilidad laboral, la formacién y desarrollo
profesional por solo dos, mientras que la implementacidn de un médico en la empresa es usada por
solo una de las PYMES; es importante destacar que dos de las 11 empresas no aplicaron ninguna
de las acciones para fidelizar a sus empleados, mientras que la accion de permisos con goce de
salario no fue implementada por ninguna de las empresas. En definitiva, hubo un nivel medio en
el impacto sobre las empresas que la pandemia provoco en los procesos para fidelizar a los
colaboradores, esto debido a que se implementaron nuevas acciones en la mayoria de las empresas

para que el personal se sintiera a gusto en la empresa.
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4.4.7. Cultura organizacional.

Con respecto a la cultura organizacional, esta no sufrié afectacion con la llegada de la
pandemia, lo anterior se confirma con los datos obtenidos y como se visualiza en la figura 24, de
los cuales diez empresas indicaron que se encuentra totalmente en desacuerdo con que la pandemia
haya afectado la cultura organizacional, mientras que una ni de acuerdo ni en desacuerdo. Lo

anterior demuestra, que la cultura organizacional de las empresas no se vio afectada.

12
10
8
6
4
2
0 I
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 24. Afectacion de la cultura organizacional. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Al solicitarles a las empresas que definieran la cultura organizacional a raiz de la pandemia,
como se muestra en la figura 25, cinco de las empresas afirmaron que continla igual, mientras que
las seis restantes de las 11 empresas consideran que es Optima y que ademas posee cualidades
como, comunicacion fluida, organizada, con todas las medidas sanitarias y responsabilidades
requeridas, asi mismo, el trabajo en equipo, empatia, comparierismo y tolerancia son parte de su
cultura organizacional. De acuerdo con lo anterior, se puede determinar que la cultura

organizacional de las empresas tuvo un impacto bajo con la llegada del COVID-19, porque
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continua igual, pero de la misma manera se esfuerzan por conservar una cultura 6ptima con las

medidas sanitarias requeridas.

6
5
4
3
2
0
Continua igual Optima con Organizada Con todas las medidas Trabajo en equipo,
comunicacion fluida sanitarias y empatia,
responsabilidades compafierismo y
requeridas tolerancia

Figura 25. Definicién de cultura organizacional a partir de la llegada del COVID-19. Nota: Figura generada
por la herramienta Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

4.5. ldentificacion de los principales desafios para desarrollar el talento humano

A continuacion, se identifican los principales desafios para desarrollar el talento humano,
tales como la capacitacion del personal, en donde se pretende identificar con qué frecuencia se
brinda, las medidas que ha empleado la empresa para llevar a cabo las mismas y los cambios que
ha realizado a partir de la llegada del COVID-19 y en cuanto a la evaluacion de los colaboradores,

cuéles técnicas han implementado para el desarrollo del personal.

4.5.1. Capacitacion.

Como se muestra en la figura 26 acerca de la capacitacion al personal, de las 11 empresas,
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cinco de ellas manifestaron que las realizan trimestralmente, tres anualmente, una semestral, una
mensual y una afirmé que nunca ha realizado ningin tipo de capacitacién a su personal,
evidenciando con ello que las mismas realizan procesos para el desarrollo de su personal, sin

embargo, no de forma constante.

0 . . .

Mensualmente Trimestralmente Semestralmente Anualmente Nunca

Figura 26. Tiempo invertido en capacitacion al personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

De lo anterior se obtiene que las empresas se encuentran invirtiendo en capacitaciones, con
el fin de fomentar el desarrollo de sus colaboradores, en donde se visualiza que las mismas prefieren
que sus empleados se capaciten cada tres meses y en algunos casos anualmente, aun cuando las
PYMES se encuentran en un periodo de pandemia sigue siendo un tema de prioridad el desarrollo

de su recurso humano.

Dentro de las medidas que implementaron las empresas que respondieron el cuestionario,
se encuentran las sesiones de capacitacion en linea utilizada por cuatro de 11 empresas, las
capacitaciones asincronicas donde se implementa un control que asegura que el empleado se
encuentra capacitandose adecuadamente, usada por tres PYMES, videoconferencias cuando si se
cuenta con conexion a internet fluida, siendo implementada por tres empresas, también se
implementa el limite de aforo en dos empresas, y por Gltimo, las audioconferencias mediante
reuniones por via telefénica cuando no se tiene acceso a internet estable, la cual es utilizada por

una empresa, lo cual se muestra en la figura 27.
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Figura 27. Medios de capacitacion al personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms, con
base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Se evidencia que, en cuanto a las medidas para capacitar al personal, las empresas han
implementado nuevos métodos, con el fin de que los colaboradores reciban informacion
actualizada para su desarrollo y el de la empresa, cabe destacar que las mismas han utilizado en su
mayoria medios de forma virtual, los cuales permiten que el recurso humano permanezca aislado

de posibles contagios debido al COVID-19, lo que genera mayor seguridad para todos.

En relacion con la llegada de la pandemia, en cuanto a si la misma habia presentado desafios
para poder capacitar al personal, cinco empresas indican estar en total desacuerdo, afirmando con
ello que no creen que existan desafios para capacitar a su recurso humano posterior a la pandemia,
asi mismo, dos mencionan estar en desacuerdo, dos en ni de acuerdo ni desacuerdo, una de acuerdo

y una totalmente de acuerdo, representado asi en la figura 28.
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4
3
2
0
Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Figura 28. Nivel de desafios en la capacitacion al personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

De lo anterior se evidencia que la pandemia no ha sido una limitante para continuar con el
desarrollo del talento humano, debido a que al menos dos empresas de 11 manifiestan estar de
acuerdo en que si se han presentado desafios para continuar con el desarrollo del recurso humano,
no obstante, contrario a ello son siete empresas las que aseguran que la pandemia no ha sido una
limitante. Sin embargo, como se visualiza en la figura 29, dentro de los desafios que han enfrentado
las PYMES, dos de las 11 empresas indican que han tenido falta de herramientas y materiales de
apoyo, dos han experimentado resistencia al cambio, una ha tenido poco o nulo conocimiento en
el manejo de los recursos tecnoldgicos, una ha tenido inconvenientes con el espacio fisico y una ha

tenido escasez de recursos econémicos.

Las empresas si han presentado retos en el momento de realizar capacitaciones efectivas al
recurso humano, sin embargo, como lo muestra la figura 29, seis de las 11 empresas negaron haber
presentado algun desafio en cuanto al desarrollo del recurso humano, por lo que se refleja que la

mayoria no ha presentado grandes limitaciones.
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Ninguna Falta de Resistencia al Falta de recursos Espacio Fisico  Poco o nulo Falta de recursos

herramientas y cambio econémicos conocimiento en tecnologicos
material de el manejo de los
apoyo recursos

tecnolégicos

Figura 29. Desafios presentados en la capacitacién al personal. Nota: Figura generada por la herramienta
Google Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Por otra parte, como se muestra en la figura 30, cuatro de 11 empresas afirman haber
realizado el cambio en cuanto a capacitacion organizacional, tres empresas realizaron desarrollo
de competencias, dos se enfocaron en la comunicacion asertiva, asi mismo dos optaron por
entrenamiento motivacional y una por el entrenamiento de liderazgo, cabe estacar que cuatro de

las 11 empresas decidieron no realizar cambios en la capacitacion del personal.

5
4
3
2
| I . I
0
Ninguno Desarrollo de Entrenamiento  Entrenamiento de ~ Comunicacion Capacitacion
competencias y motivacional liderazgo asertiva organizacional
habilidades

Figura 30. Cambios en el proceso de capacitacion al personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.
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Evidenciando asi, que con la llegada del virus las PYMES, han tenido que realizar cambios
en los procesos de la capacitacion del personal, en donde los mismos se han visto enfocados en
potenciar el clima y la cultura organizacional, que trae consigo el desarrollo de la comunicacién
asertiva, las competencias y habilidades, por ende, se obtiene que los cambios realizados en el

proceso de capacitacion del personal son altos.

Dentro de las técnicas que se han implementado en las empresas para el desarrollo del
personal durante la pandemia, como se muestra en la figura 31, se obtiene que cuatro de 11
empresas realizan el autoconocimiento, igualmente cuatro se enfocan en la identificacion de
habilidades y debilidades, tres en la medicion de capacidades y dos en el nivel de autoestima,

mientras que cuatro empresas no se han visto en la necesidad de efectuar nuevas técnicas para con

su personal.
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1

0

Ninguna Nivel de autoestima Identificacion de Medicion de Autoconocimiento

habilidades y capacidades
debilidades

Figura 31. Técnicas para el desarrollo del personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

De lo anterior, se destaca que las PYMES han tenido que implementar nuevas practicas
durante la pandemia, entre las cuales el autoconocimiento y la identificacion de las habilidades y
debilidades sobresalen, por ende, el desarrollo del personal ha sido de importancia para las
empresas aln en momentos de pandemia, por lo que se obtiene que el interés por el desarrollo del
personal es alto.
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4.5.2. Evaluacion de personal.

Respecto al proceso de la evaluacion del personal, a partir de la llegada del COVID-19, se
tiene que, cuatro de las 11 empresas han realizado cambios en las reuniones generales, cuatro en el
cumplimiento de tareas/objetivos, cuatro en el analisis de trabajo, dos en la evaluacion de la
actuacion del personal, una en la evaluacion por competencia, teniendo en cuenta que factores
como la evaluacién por medio de entrevistas de retroalimentacion, la autoevaluacion, la evaluacion
de 180 y 360 grados, no son utilizadas por las PYMES, esto se encuentra representado en la figura

32. Por lo cual, se obtiene que los cambios en el proceso de evaluacion del personal son altos.

Evaluacion de la actuacion del personal

Por medio de entrevistas de retroalimentacion
Reuniones generales

Por cumplimiento de tareas/ objetivos
Autoevaluacion

Evaluacion 180 grados

Evaluacion 360 grados

Evaluacion por competencias

Anédlisis de trabajo

No se realizé evaluacion

o

1 2 3

SN

5

Figura 32. Cambios en la evaluacién del personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Como se refleja en la figura 33, se establece que dicha evaluacion se efectia mediante los
resultados obtenidos, por objetivos finalizados y por el cumplimiento de estos, en donde se tiene
que cinco empresas de 11 afirman realizar sus evaluaciones por medio de los resultados que
obtengan de sus trabajadores, mientras que cuatro empresas dicen realizarla por medio del

cumplimiento de las tareas asignadas a sus colaboradores y tres realizan sus evaluaciones de
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acuerdo con la finalizacién de los objetivos propuestos dentro de la empresa, sin embargo, cuatro

empresas manifiestan no realizar ningun tipo de evaluacion.

6
5
4
3
2
1
0
No se evalu6 al personal ~ Por cumplimento por tareas  Por objetivos finalizados Por resultados obtenidos
asignadas

Figura 33. Medios para la evaluacién del personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Por lo que se obtiene que, aunque las empresas se encuentran en un periodo de pandemia,
las mismas se esfuerzan por realizar evaluaciones adecuadas, en donde se denota que implementan
diferentes técnicas para llevar a cabo dicha evaluacion, entre las cuales se destacan, las reuniones
generales, por resultados obtenidos y por cumplimiento de objetivos, teniendo con ello que el

cambio ha sido alto.

4.6. Técnicas de motivacion para mantener el rendimiento y la salud mental de los

colaboradores

A continuacion, se analizan las técnicas utilizadas por las PYMES para mantener el
rendimiento y la salud mental de sus colaboradores, entre ellas, la motivacién de personal, en donde
se desea conocer las técnicas o practicas utilizadas para la motivacion del mismo, en este periodo
de pandemia y la salud mental, pretendiendo establecer cudles estrategias han implementado para
hacer frente al COVID-19.
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4.6.1. Motivacion de personal.

En cuanto a las técnicas utilizadas para la motivacion del personal a partir de la llegada del
COVID-19, se obtiene que seis de 11 empresas practican el reconocimiento al trabajo, asi mismo
cinco facilitan los recursos necesarios para llevar a cabo las tareas, cuatro la flexibilidad laboral,
dos realizan ofrecimiento laboral en puestos altos, una ofrecimiento de planes profesionales, una
incentivos y beneficios y una horarios flexibles, ninguna de las empresas visualiza la recreacion

como una técnica de motivacion, como se muestra en la figura 34.

Reconocimiento al trabajo
Ofrecimiento de planes profesionales
Ofrecer incentivos y beneficios

Ofrecer formacion laboral en puestos altos
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Flexibilidad laboral I
Horarios flexibles NG
Facilitar los recursos necesarios [N
Recreacion
I

Ninguno
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Figura 34. Técnicas para la motivacion el personal. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

4.6.2. Salud mental.

Con el fin de hacer frente a la pandemia, las empresas han implementado algunas
estrategias, presentado asi en la figura 35, en donde se tiene que nueve de las 11 empresas procuran
mantener el bienestar fisico y mental de los empleados, siendo esta practica de mayor relevancia,
asi mismo, como una practica sin uso frecuente se encuentra la elaboracion de un sistema para la

gestién de los datos pertenecientes a los empleados, la cual es utilizada por dos de las 11 empresas,
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de igual manera, dos de las 11 empresas realizan el ajuste del presupuesto para garantizar la
seguridad de los fondos y los planes de trabajo de los empleados y una de 11 empresas establecen
equipos de toma de decisiones de emergencia, siendo el desarrollo de soluciones para los riesgos

de incumplimiento, una técnica que no utilizan.

Establecer equipos para la toma de decisiones de
emergencia

Mantener el bienestar fisico y mental de los
empleados -

Desarrollo de soluciones para los riesgos de
incumplimiento

Elaboracion de un sistema para la gestién de los datos
pertenecientes a los empleados

Ajustar el presupuesto para garantizar la seguridad de
los fondos y planes de trabajo de los empleados I—

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Figura 35. Estrategias para mantener la salud mental. Nota: Figura generada por la herramienta Google Forms,
con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Referente a la salud mental con la que cuentan los colaboradores de las empresas, como se
muestra en la figura 36, se tiene que seis de las 11 empresas consideran que no ha disminuido la
capacidad para motivar al personal, dos de las empresas estan totalmente en desacuerdo, dos de
ellas no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, una de ellas esta de acuerdo y ninguna menciona

estar totalmente de acuerdo con que haya habido una disminucién.

Asi mismo, referente a si la carga mental de los colaboradores ha aumentado, cuatro de las
11 empresas no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo en que la carga mental ha aumentado, tres
estan de acuerdo, dos estan totalmente de acuerdo, una se encuentra totalmente en desacuerdo y

una en desacuerdo, reflejado asi en la figura 36.
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Figura 36. Afectacion en salud mental de los colaboradores. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Como se muestra en la figura 36, con respecto a si se considera que la salud mental de los
colaboradores ha sido afectada negativamente, cuatro de las 11 empresas, afirman estar de acuerdo
con que la salud mental si ha sido afectada negativamente a raiz de la pandemia, tres se encuentran
totalmente en desacuerdo, tres no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo y una se encuentra en
desacuerdo, lo que evidencia que si bien la salud mental ha sido impactada, no implica que la

motivacion para realizar su trabajo haya sufrido complicaciones.

4.7. ldentificacion de las estrategias planteadas para la gestion del talento humano

A continuacion, se identifican las estrategias (planteadas, disefiadas, desarrolladas) por las
PYMES para la gestion del talento humano posterior a la crisis generada por el COVID-19, donde
se desea conocer si las PYMES han planteado algun tipo de estrategias con el fin de gestionar de
manera eficaz el talento humano, posterior a la pandemia.

4.7.1. Estrategias planteadas.

Con respecto a las estrategias planteadas por las empresas para la efectiva gestion del talento
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humano posterior a la crisis generada por el COVID-19, como se muestra en la figura 37, se obtiene
que, de las 11 empresas, nueve de ellas afirmaron no contar con ninguna estrategia, mientras que
dos de ellas afirmaron que, si cuentan, entre las cuales mencionaron las capacitaciones para sus

colaboradores y la ayuda para que los mismos puedan desarrollar sus estudios por medio de becas.
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Figura 37.Estrategias planteadas posterior al COVID-19. Nota: Figura generada por la herramienta Google
Forms, con base en las preguntas del cuestionario aplicado, 2021.

Por ende, de los resultados obtenidos, se determina que el nivel de las estrategias planteadas
es bajo, debido a que las PYMES aln no cuentan con estrategias que les permitan realizar una
efectiva gestion del talento humano, una vez que pase el periodo de pandemia, sin embargo, han

tomado en cuenta otorgar becas con el fin de desarrollar al talento humano con el que cuentan.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1. Conclusiones

La investigacion tuvo lugar en las PYMES del sector comercio de los cantones de Golfito,
Corredores y Coto Brus, mediante el analisis del cuestionario aplicado y a manera de conclusion
se logra analizar 21 variables importantes en la gestion del talento humano, asi como el
cumplimiento de cada uno los objetivos, tanto general como especificos, con el fin de determinar
el alcance de esta investigacion y los resultados obtenidos sobre el impacto de la crisis provocada
por el COVID-19 en la gestion del talento humano.

La jornada laboral en las PYMES, ha sufrido modificaciones como la reduccién de esta, sin
embargo, en la mayoria de las empresas continué de forma normal, esto debido a que el impacto
en la misma ha sido bajo, asi mismo se han implementado las subcontrataciones en aquellas que si

se generd un cambio en su jornada laboral posterior al virus.

Con respecto a los cambios en la tecnologia, la misma se ha vuelto una aliada para las
PYMES, en especial en el uso de las redes sociales, la implementacion de nuevos sistemas de pagos
y el uso de aplicaciones tecnoldgicas, en cambio el uso de un nuevo software y la adquisicion de
nuevos equipos no han sido factores de importancia para las empresas. Por lo tanto, el COVID-19
ha tenido un impacto medio en los cambios tecnoldgicos de las empresas porque no todas ellas han

realizado una inversion en la tecnologia.

En cuanto al clima organizacional, se determina que se ha mantenido de manera
satisfactoria en las PYMES, debido a que no ha sufrido mayores inconvenientes, sin embargo, han
implementado acciones para mitigar el impacto de la pandemia en su clima organizacional, como
la creacion de medidas sanitarias, estrategias para la mejora del trabajo en equipo, nuevos canales

de comunicacion y flexibilidad en las modalidades de trabajo.

Para el manejo del personal se evidencia que, para las PYMES, factores como la motivacion
y mantener una buena comunicacion con los colaboradores han sido los mas utilizados, asi como
predicar con el ejemplo en ética y responsabilidad y las capacitaciones y reuniones informativas,

sin embargo, algunas de las estrategias que no han sido mayormente aplicadas fueron
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reconocimiento por buen desempefio, prevencion y manejo de conflictos, recompensas, fidelizar

colaboradores y la retroalimentacion.

En las modalidades de trabajo se infiere que la mayoria de las empresas no implementaron
nuevas técnicas, por el contrario, tan solo tres de las once empresas utilizaron nuevas estrategias
entre las cuales se encuentran: la reduccion de la jornada laboral, la combinacién de trabajo

presencial y teletrabajo, asi como la disminucion de funciones no esenciales.

El estrés laboral ha sido un factor causante de desafios posterior a la pandemia, esto debido
a que ha provocado distanciamiento social, problemas de salud en los colaboradores y demasiada
carga de trabajo, sin embargo, algunas empresas afirman que ha habido factores de menor
incidencia, entre ellos se encuentran la excesiva responsabilidad en el trabajo, relaciones humanas

problematicas, constantes conflictos entre empleados y renuncias.

La comunicacion, en las PYMES no se ha visto afectada de forma significativa, teniendo
en cuenta que las empresas mencionaron estar totalmente en desacuerdo en que hayan sufrido
alguna afectacién, ademas cabe mencionar que los medios utilizados en tiempos de pandemia han
sido la aplicacion de WhatsApp y el correo electrénico, siendo herramientas de apoyo para la

gestion del talento humano.

Con respecto a la comunicacion asertiva, se concluye que para las empresas es fundamental
escuchar a sus colaboradores, incentivar el trabajo en equipo, ser empaticos y crear nuevos canales
de comunicacion, siendo evidente que para las empresas es de importancia que sus colaboradores

se encuentren en un ambiente laboral adecuado y satisfactorio.

Al analizar los principales factores que inciden en el manejo del talento humano en las
PYMES del sector comercio, se determina que la tecnologia ha tenido cambios positivos, esto se
debe a que ha habido un incremento en su uso posterior a la pandemia, asi como en el manejo del
personal, aunque aun hay factores de importancia sin tomar en cuenta por parte de las PYMES,
variables como la jornada laboral, el clima organizacional, modalidades de trabajo y la

comunicacion no han sufrido mayor afectacion y han continuado de la misma manera en la que se
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encontraban antes de la pandemia, sin embargo, el estrés ha sido un factor de riesgo, debido a que

se ha incrementado posterior a la llegada del virus.

Adicionalmente a ello, se determina por medio del cuestionario los cambios que han
implementado las PYMES en el proceso de admision del personal, posterior a la llegada del
COVID-19, en donde se toman en cuenta el reclutamiento, seleccion e induccion del talento

humano a la empresa, concluyendo que:

El reclutamiento en las PYMES ha tenido una leve variacion en sus procesos, esto debido
a que las mismas afirman que siete de las once empresas cambiaron su proceso habitual e
implementaron el reclutamiento por medio de hojas de vida y seleccion interna, siendo medios

nunca utilizados.

En cuanto a la seleccidn del personal, el proceso no ha tenido variaciones significativas,
dado a que, seis de las once PYMES indican que el proceso continda igual, mientras que solamente
cuatro empresas mencionaron realizar algin cambio al momento de seleccionar a su nuevo

personal, entre ellos la entrevista de seleccion y las pruebas de personalidad.

La induccidn es una técnica que si ha sufrido variaciones, debido a que segun las empresas
siete de ellas han optado por nuevas estrategias, como lo son el establecimiento de tareas por
cumplir y el conocer la cultura organizacional con la que cuenta la empresa, con el objetivo de que

su personal se encuentre mas identificado con la misma.

En cuanto al analisis de los cambios que han implementado las PYMES en el proceso de
admision del personal, se obtiene que el reclutamiento y la induccién del personal son variables
que han tenido cambios de importancia, tales como la técnica de archivo y hojas de vida y el
reclutamiento por seleccion interna y en cuanto a la induccién se aplico el establecimiento de tareas
por cumplir y el conocimiento de la cultura organizacional, sin embargo, la seleccion del personal

se ha mantenido de igual forma, por lo que no han habido cambios en dicho proceso.
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En relacion con las acciones empleadas por las PYMES en cuanto a la retencion del talento
humano, tomando en cuenta factores como los incentivos laborales, el ausentismo por parte de los
empleados, la retenciéon del talento humano, la promocion y los beneficios al personal, la

fidelizacién y la cultura organizacional, se obtiene que:

Los incentivos laborales en las PYMES de estudio sufrieron cambios con respecto a la
Ilegada del virus, en donde los mismos fueron enfocados principalmente a la salud mental de los
empleados y la estabilidad emocional, esto debido a que los incentivos que implementaron han sido
felicitar y motivar al personal, la flexibilidad de horarios, reconocer méritos, entre otros, dejando

de lado reconocimientos econémicos o descansos laborales.

Con respecto al ausentismo, se determina que las empresas se encuentran totalmente en
desacuerdo con el hecho de que el ausentismo laboral ha aumentado, teniendo en cuenta que, solo
tres empresas afirman que si ha habido un aumento, detallando con ello que las principales razones
por lo que esta situacion ocurre, se debe a que los colaboradores presentan sintomas de COVID-

19, por problemas de salud variados y familiares.

La retencion ha sido un factor de importancia, debido a que las empresas han tenido que
implementar diferentes estrategias con el fin de lograr que sus colaboradores permanezcan en la
empresa aun con la presencia del virus, entre las acciones que han utilizado se encuentran el
fomentar un clima laboral positivo, reconocer los logros y el tiempo de trabajo flexible como

factores de mayor uso.

En cuanto a la promocion se tiene que no ha habido un cambio significativo en las empresas,
esto debido a que las mismas no han implementado estrategias diferentes para promover al
personal, en cambio han utilizado estrategias como ascensos por las habilidades profesionales o
por cumplimiento de objetivos, practicas que ya realizaban anteriormente, dejando de lado los
ascensos por antigiiedad y por la responsabilidad del trabajo, por motivo de que no es habitual para

ellos utilizar estas técnicas.
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Segun las empresas los beneficios otorgados a sus colaboradores contindan de igual forma,
en donde especificaron que entre los beneficios que normalmente brindan a sus empleados se
encuentran las capacitaciones, teniendo que, en el caso de laborar menos horas, tener un médico en
la empresa, vacaciones extras y seguro de vida, son algunos otros beneficios recibidos por parte de

los empleados, sin embargo, no son utilizados por muchas empresas.

De acuerdo con las estrategias implementadas por las empresas, con el fin de obtener
fidelizacién de los colaboradores posterior a la pandemia, las mismas han logrado que sus
empleados se sientan a gusto en la empresa, ofreciéndoles salarios competitivos, reconociendo sus
logros y promoviendo su desarrollo profesional, entre otras acciones, que han permitido que tanto
los empleados como ellas se vean beneficiadas.

La cultura organizacional es uno de los factores que no ha sufrido mayor afectacion, se tiene
que posterior a la pandemia la misma ha continuado de igual forma y que de hecho es una cultura
Optima, en donde se detalla que posee cualidades como la comunicacion fluida, mas organizada
que antes de la llegada del virus y con todas las medidas sanitarias requeridas, siendo evidente que

la misma se ha comportado de forma positiva.

Por consiguiente, respecto a la identificacion de las acciones empleadas por las PYMES en
cuanto a la retencién del talento humano, se tiene que los incentivos, la retencion y la fidelizacion
de los colaboradores ha sido importante para las PYMES, dado a que las mismas se han enfocado
en incrementar y utilizar nuevas estrategias, tales como la flexibilidad de horarios, cuidado de la
salud emocional, reconocimiento de méritos; fomento de un clima laboral positivo, incentivos,
beneficios, promocion, motivacion del personal, ofrecimiento de seguro médico, empatia para con
los colaboradores y seguridad laboral, sin embargo, la promocién, los beneficios y la cultura
organizacional no han presentado cambios dentro de la empresa, por lo que se mantiene igual que
antes de la presencia del COVID-19, asi mismo, el ausentismo solo se ha presentado por razones

relacionadas al mismo.

Se infiere que las PYMES de Golfito, Corredores y Coto Brus reconocen la importancia del

desarrollo del talento humano, por ello, las oportunidades de crecimiento y desarrollo de los
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colaboradores se trasmiten mediante las capacitaciones que fomentan en forma anual, trimestral,
semestral y mensual, debido a la pandemia han recurrido a nuevos métodos, como las
capacitaciones en linea, asincronicas, videoconferencias y el aforo reducido de manera presencial.
Ademas, han enfrentado desafios como la falta de herramientas y materiales de apoyo, han
experimentado resistencia al cambio, el poco o nulo conocimiento en el manejo de los recursos

tecnoldgicos, inconvenientes con el espacio fisico y escasez de recursos econémicos.

Dentro de los cambios en los procesos de la capacitacion del personal, se han visto
enfocados en potenciar el clima y la cultura organizacional, que trae consigo el desarrollo de la
comunicacion asertiva, las competencias y habilidades, por ello las técnicas que han implementado
han ido de la mano con el autoconocimiento, la identificacion de habilidades y debilidades, la

medicion de capacidades y de autoestima.

A partir de la llegada del COVID-19 las PYMES han realizado cambios en la evaluacion
de personal en donde han implementado técnicas como la evaluacion de la actuacién del personal,
las reuniones generales, por resultados obtenidos con el cumplimiento de tareas u objetivos
finalizados, la evaluacidon por competencia y en el andlisis de trabajo, teniendo en cuenta que
factores como la evaluacion por medio de entrevistas de retroalimentacion, la autoevaluacion, la

evaluacion de 180 y 360 grados, no son utilizadas.

Con la identificacion de los principales desafios que han encontrado las PYMES para
desarrollar el talento humano, se deduce que para la capacitacion se han implementado nuevas
técnicas y métodos sin presentar mayores desafios para realizarlo, sin embargo, mencionan que los
pocos desafios que enfrentan se relacionan a la falta de herramientas y materiales de apoyo,
resistencia al cambio y el poco o nulo conocimiento de los recursos tecnoldgicos y la evaluacién
del personal ha tenido cambios significativos, debido a que las empresas se han empefiado en

mejorar estos dos factores dentro de la empresa.

Se refleja que dentro de las técnicas de motivacion utilizadas por las PYMES para mantener
el rendimiento y la salud mental de sus colaboradores, se encuentra el reconocimiento del trabajo,

facilitar los recursos necesarios para llevar a cabo las tareas, la flexibilidad laboral, ofrecimiento
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laboral en puestos altos y planes profesionales, los incentivos o beneficios y los horarios flexibles,
sin embargo, ninguna cuenta con planes de recreacion dirigidos a mejorar las condiciones y

satisfaccion del personal.

Para el cuidado de la salud mental, las empresas han recurrido a técnicas para mantener el
bienestar fisico y mental de los colaboradores, también la elaboracién de un sistema para la gestion
de los datos pertenecientes a los mismos, asi como realizar ajustes en el presupuesto para garantizar
la seguridad de los fondos y los planes de trabajo de los empleados, ademas de establecer equipos
de toma de decisiones de emergencia, aun asi, no han utilizado el desarrollo de soluciones para los

riesgos de incumplimiento, como una técnica.

De acuerdo con el andlisis de las técnicas de motivacién utilizadas por las PYMES para
mantener el rendimiento y la salud mental de sus colaboradores, se determina que tanto la
motivacion del personal como la salud mental de los colaboradores han sido de relevancia para las
mismas, esto se debe a que han incrementado y realizado cambios en las técnicas enfocadas a que
su personal se encuentre de forma dptima, entre las cuales se encuentran el facilitar los recursos
necesarios, flexibilidad laboral y ofrecimiento laboral en puestos altos, asi como el mantenimiento
del bienestar fisico y mental de los empleados, ajustar el presupuesto para garantizar la seguridad

de los fondos y planes de trabajo de los empleados.

Con respecto a las estrategias planteadas por las PYMES para la gestion del talento humano
posterior a la crisis generada por el COVID-19, se deduce que la mayoria de las empresas no
cuentan con estrategias enfocadas a reivindicarse posterior a la pandemia por los posibles
afectaciones en sus empresas, debido a que solamente dos mencionaron que dentro de las
estrategias definidas se encuentra las capacitaciones para sus colaboradores y la ayuda para que los

mismos puedan desarrollar sus estudios por medio de becas.

Al identificar las estrategias (planteadas, disefiadas, desarrolladas) por las PYMES para la
gestién del talento humano posterior a la crisis generada por el COVID-19, se obtiene que solo dos
de las 11 empresas mantienen estrategias enfocadas a capacitacion del personal y ofrecimiento de

becas posterior a los efectos del virus, lo que detona que las mismas no se encuentran debidamente
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preparadas para gestionar a su talento humano, debido a que nueve de ellas no tienen planificacion

alguna con respecto al impacto del virus.

Por ende, se concluye a nivel general, que el impacto de la crisis provocada por el COVID-
19 en la gestion del talento humano de las PYMES del sector comercio que se encuentran ubicadas
en los cantones de Golfito, Corredores y Coto Brus, Zona Sur de Costa Rica, durante el periodo
2020-2021, ha influido de forma positiva en areas como la admision del personal, retencion del
talento humano, capacitacion del personal y en las técnicas de motivacion, en cuanto al manejo del
personal no ha habido cambios significativos y en las estrategias post-COVID-19 no han realizado
los controles y planes requeridos, siendo importante recalcar que en todas las areas anteriormente

mencionadas, aun existen factores que deben ser abordados debidamente por las PYMES.

5.2. Recomendaciones

Al tener en cuenta los objetivos, tanto generales como especificos, se plantean una serie de
recomendaciones, con base en los resultados y las conclusiones a que se llego del presente estudio,
con el fin de brindar una perspectiva sobre como resolver las limitaciones del impacto del COVID-
19 en la gestion de talento humano en las PYMES del sector comercio, por ello se recomendd
ciertas acciones para mitigar el objeto de estudio.

Debido a la presencia de la pandemia, el personal de las empresas ha sufrido estrés por
diversos factores como lo son: el distanciamiento social, presencia de problemas de salud en los
colaboradores y demasiada carga de trabajo, por mencionar algunos, ante lo cual, se recomienda
que para poder sobrellevar esta etapa, las empresas mantengan comunicaciones abiertas entre los
colaboradores, ademas de crear recursos de salud mental para que los empleados puedan acceder a
ellos y asi tratar de forma individual cada problema que causa estrés en ellos, mantener abiertas las
posibilidades de que los empleados puedan trabajar desde su casa, si la situacion y el empleo lo
permiten y mantener medidas sanitarias y obligar su cumplimento es una manera de reducir el
estrés que la pandemia genera en las empresas y con ello lograr tener un adecuado manejo y control

del talento humanao.
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Con la llegada del COVID-19 a las empresas, los métodos utilizados para la admisién de
personal han variado significativamente, debido a que la pandemia ha forzado a las empresas a
disminuir el contacto con personas externas, por lo que se recomienda incorporar nuevas medidas
en el proceso de seleccion del personal, implementando el uso de aplicaciones tecnolégicas tales
como el WhatsApp, correo electronico, Zoom, Microsoft Teams, entre otras, para llevar a cabo

dicho proceso

Al visualizar que las empresas no se encuentran realizando cambios significativos en
factores como la promocién, beneficios y cultura organizacional, se recomienda que las mismas
incentiven a los colaboradores en cumplimiento de logros y objetivos con el fin de ser promovidos,
asi mismo la realizacion de bonos por productividad y de alimentacion, cuido infantil y fondo de
ahorro, asi como mantener el fomento de la cultura organizacional a pesar de la pandemia, para

garantizar un ambiente laboral satisfactorio.

Desarrollar el talento del personal en tiempos de pandemia no es facil y representa desafios
para las empresa, por lo que se recomienda realizar capacitaciones para el uso adecuado de recursos
tecnoldgicos, con el fin de que el personal logre incorporarlo en su desarrollo de tareas, de igual
forma invertir en herramientas y materiales de apoyo y con ello lograr el cumplimiento de objetivos
de forma 6ptima, ademas de incorporar a la empresa programas de motivacion, para que exista una

aceptacion de la nueva realidad por parte de los empleados.

La salud mental es una situacion que no solo afecta al recurso humano, sino también a la
empresa; por ende, se recomienda a las PYMES identificar el personal que presente sintomas que
afecten su salud mental e implementar acciones que les permita determinar a qué se debe dicha
afectacion y con ello lograr contrarrestarlo, a su vez, se recomienda que el empleado tenga una
carga de trabajo moderada y otorgarles poder de decision, ademas, es necesario ofrecerles horarios

flexibles y politicas de seguridad y salud, con el fin de generarle tranquilidad a sus colaboradores.
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Igualmente, es importante recalcar que las estrategias son aquellas acciones que tiene la
empresa en caso de que surja algun evento inesperado, por ello se recomienda que cada empresa
tenga un plan de accion que les permita realizar una efectiva gestion del talento humano,
garantizando asi poder continuar con sus respectivas labores y que sus intereses no se vean

afectados.

Para que las empresas tengan una eficiente gestion de talento humano, se recomienda a
nivel general, que se centren en los factores claves como la jornada laboral, cambios en tecnologia
y modalidades de trabajo, los cuales han sido aspectos esenciales con la llegada de la pandemia.
Asi mismo, actualizar e innovar constantemente los procesos de admisién del recurso humano,
permitiendo asi agilizar dichos procesos. Se recomienda, fomentar la capacitacion del personal, asi
como elaborar un plan estratégico que les permita sobrellevar el impacto del COVID-19 durante y

posteriormente a la crisis sanitaria.
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Anexo 1. Cuestionario aplicado en la investigacion.

Impacto de la Crisis Provocada por el COVID-19 en la Gestion de Talento Humano de
las PYMES del Sector Comercio.

Este cuestionario tiene la finalidad de determinar el impacto que ha tenido la llegada al pais
del virus COVID-19 en la Gestion del talento Humano de las PYMES del sector comercio,
como un trabajo final de graduacion de estudiantes de la Universidad Nacional de Costa Rica,
Campus Coto. Agradecemos que conteste cada una de las preguntas que se presentan a
continuacion, las respuestas de las mismas son de caracter confidencial y el uso de la
informacion es sélo para fines académicos. El tiempo aproximado que le conlleva contestar el
cuestionario es de 10 minutos.

Para cualquier consulta se puede comunicar a los teléfonos: 8983-7040/ 8633-1458 o en su

lugar, al correo electrénico: cristina.v.gl4@gmail.com /annia.meza.fonseca@est.una.ac.cr

*Qbligatorio

Moddulo de Datos Generales

1.  Nombre de la empresa: *

2. Canton al que pertenece *

Marca solo un évalo.

Golfito
Corredores

Coto Brus

3. Tamafio*

Marca solo un dvalo.

Pequefia empresa

Mediana empresa
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Nombre de la persona: *

Puesto que desempefia: *

Afios de trabajar: *

Marca solo un 6évalo.

De 0-12 meses

Mas de un afio y menos de tres afios.
Mas de 3 afios y menos de 5 afos.
Mas de 5 afios y menos de 8 afios.

Mas de 8 afios.

Las preguntas de esta seccioén del formulario se enfocan en los

Mobdulo de Manejo del
Talento Humano MMTH-

factores que inciden en el manejo del talento humano.

1. ¢ Cuales de las siguientes afectaciones en la jornada laboral sufrié la empresa a raiz del Covid-

19? (Puede marcar mas de una opcion). *

Selecciona todos los que correspondan.

Reduccién en la jornada laboral
Suspension temporal del contrato
Despido del personal

Subcontratacion

La jornada laboral no sufrio afectacion

Otro:

MMTH-2. ;Cuél es el grado de cambio en la tecnologia que la empresa ha requerido para

poder continuar con las labores de manejo del recurso humano?



Marca solo un 6valo por fila.

Sin De poca

importancia importancia

Adquisicion de
equipo
tecnoldgico

Implementacién
de un nuevo
software

Creacion de un
sitio web

Reglamentos
para el uso de
recursos
tecnoldgicos

Uso de redes

sociales

Nuevos
sistemas de

pago

Uso de
aplicaciones
tecnologicas

Moderadamente
importante

Importante
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Muy
importante

MMTH-3. ;Cémo califica usted los cambios tecnolégicos que se han generado en la empresa

producto de la pandemia? *
Marca solo un dvalo.

Positivos
Negativos

Ni positivos ni negativos.
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MMTH-4. De la siguiente afirmacion favor indicar su grado de acuerdo o desacuerdo, "El

clima organizacional de la empresa se ha visto afectado de manera importante por causa de

la presencia del COVID-19, en algunos de los siguientes factores”:

Marca solo un ovalo por fila.

Totalmente
en
desacuerdo

Insatisfaccion
laboral

Depresion
Incertidumbre

Relaciones
interpersonales

Comunicacion
Estres
Motivacion
Remuneracion

Trabajo en
equipo

Medidas
sanitarias

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

MMTH-5. De la siguiente afirmacion indique su grado de acuerdo o de desacuerdo. "El

clima organizacional durante la pandemia ha sido bueno”. Tomando en cuenta que 1

corresponde a totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo,

4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo.

Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo
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13.
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MMTH-6. De las siguientes medidas para mitigar la afectacion que la pandemia ocasion6
en el clima organizacional, ;Cuéles fueron implementadas en la empresa? (Puede marcar
varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Charlas motivacionales
Nuevos canales de comunicacion
Flexibilidad en las modalidades de trabajo
Ayuda profesional para los funcionarios con depresion y/o estrés
Medidas sanitarias que generen tranquilidad y seguridad a los trabajadores
Estrategias y herramientas necesarias para mejorar el trabajo en equipo
Fomentar la participacion de los trabajadores
No se implementaron medidas
Otro:

MMTH-7. ;Cuéles de las siguientes estrategias ha implementado para llevar a cabo el
manejo del personal en la empresa? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Motivacién del personal
Prevencion y manejo de conflictos
Reconocimiento por buen desempefio
Capacitaciones y reuniones
Retroalimentacion
Predicar con el ejemplo en ética y responsabilidad
Mantener una buena comunicacion
Recompensas
Fidelizar a los colaboradores

Otro:
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15.

16.
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MMTH-8. ¢ Cuales han sido las modalidades de trabajo implementadas en la empresa para
Ilevar a cabo las funciones en periodo de la pandemia del COVID-19? (Puede marcar varias
opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Teletrabajo

Disminucion de funciones

Outsourcing

Combinar trabajo presencial y teletrabajo
Reduccidn de jornada

Suspensién laboral

No implementd una nueva modalidad de trabajo

MMTH-9. De los siguientes factores que causan estrés laboral en sus colaboradores, ¢ Cuéles
se han presentado en la empresa? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Excesiva responsabilidad en el trabajo
Demasiada carga de trabajo
Relaciones humanas problematicas
Condiciones laborales insatisfactorias
Deterioro en el clima organizacional de la empresa
Constantes conflictos entre empleados
Disminucion en la efectividad y eficiencia de los colaboradores
Problemas de salud en los colaboradores
Renuncias
Distanciamiento social

Otro:

MMTH-10. De la siguiente afirmacion, favor indicar su grado de acuerdo o desacuerdo:
"Producto de la pandemia, la comunicacién interna de la empresa se ha visto afectada de
manera importante”. Considerando una escala del 1 al 5 donde, donde 1 es totalmente en
desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente
de acuerdo. * Marca solo un 6valo.



17.

18.
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Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

MMTH-11. En una escala del 1 al 5, donde 1 corresponde a nada, 2 casi nada, 3 poco, 4 algo
y 5 mucho; indique ¢Cuales herramientas o aplicaciones ha utilizado para la comunicacion
en la empresa, desde la llegada del COVID-19?

Marca solo un 6valo por fila.

Casi
Nada Poco Algo Mucho
nada
Zoom
Teams
Meet

WhatsApp

Correo

electronico
Skype
Sistema
de la

empresa

Otra

MMTH-12. Si la respuesta anterior fue "Otra", indique ¢Cudles ha utilizado?
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MMTH-13. De las siguientes acciones, cuales ha utilizado la empresa para propiciar una
comunicacion asertiva (comunicarse de forma clara, directa y respetuosa). Puede marcar

varias opciones. *
Selecciona todos los que correspondan.

Escuchar opiniones de los colaboradores
Tiempo de convivencia

No juzgar

Ser empaticos

Crear politicas de comunicacion

Crear nuevos canales de comunicacion
Incentivar el trabajo en equipo
Resolucién de conflictos

Otro:

Moédulo de En este modulo las preguntas estan formuladas para conocer los cambios que se

han implementado en el proceso de admision del personal durante la pandemia.

Admision de

Personal

20.

MAP-1. En una escala del 1 al 4, donde 1 significa que no ha variado y 4 que ha variado
significativamente, indique el grado de variacion que sufrieron los siguientes procesos en la
empresa durante la pandemia del COVID-19. *
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Marca solo un 6valo por fila.

1. No .7 .y .y
h 2. Varid 3. Varid 4. Varid
a
) levemente moderadamente significativamente
variado

Reclutamiento
Seleccion
Induccion

21. MAP-2. ;Cual de las siguientes técnicas ha utilizado para reclutamiento a partir de la llegada
del virus? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Seleccidn interna

Contacto con universidades
Indicacién de un empleado
Redes sociales
Video-entrevistas

Archivos de hojas de vida
Continua igual

Otro:

22.  MAP-3. ;Cuéles de las siguientes técnicas ha utilizado para seleccion del personal a partir
de la llegada del virus? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Entrevista de seleccion

Pruebas psicométricas

Pruebas de personalidad

Entrevista por videoconferencia
Pruebas de conocimiento y habilidades
Test de conocimientos

Continta igual

Otro:
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23.  MAP-4. ;Cudles de las siguientes técnicas ha utilizado para induccion del personal a partir
de la llegada del virus? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.
Recibimiento y firma de contrato
Informacion general de la empresa

Presentacion de la empresa y areas de trabajo
Establecimiento de tareas por cumplir
Retroalimentacion
Dar a conocer la cultura organizacional de la empresa
Comunicar las politicas de la empresa
Continta igual

Otro:

24.  MAP-5. De la siguiente afirmacion indique su grado de acuerdo o desacuerdo. "El perfil de
alguno de los puestos que requiere la empresa ha variado”. Tomando en cuenta que 1 es
totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de acuerdo
y 5 totalmente de acuerdo. * Marca solo un 6valo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

25.  MAP-6. Si la respuesta anterior fue "Totalmente de acuerdo", explique ¢ Como ha variado?

26.  MAP-7. Mencione los medios utilizados en el proceso de admision del personal ante la
presencia del COVID-19. (Puede marcar varias opciones). *



Moébdulo de

Selecciona todos los que correspondan.

Zoom
Teams
Skype
Drive
WhatsApp

Correo electrénico

Otro...

Retencion del pandemia.

Talento Humano

27.

Las preguntas de esta seccion tienen como finalidad identificar las
acciones empleadas para retener a sus colaboradores durante la
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MRTH-1. ;Cuales de los siguientes incentivos laborales han otorgado a sus colaboradores

durante el periodo de pandemia? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.
Aumento de sueldo

Bonificaciones

Reconocimiento de méritos

Felicitar y motivar al equipo de trabajo
Destacar al empleado del mes
Tiempos de descanso en jornada laboral
Flexibilidad de horario
Entretenimiento

Cuidado de salud emocional

No se han otorgado nuevos incentivos

Otro:

28.

MRTH-2. De la siguiente afirmacion indique su grado de acuerdo o desacuerdo. "El
ausentismo en la empresa ha incrementado producto de la pandemia”. Tomando en cuenta
que 1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de

acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. * Marca solo un évalo.

Totalmente en desacuerdo

Totalmente de acuerdo
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30.
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MRTH-3. ;Cuales de las siguientes razones han sido las principales causantes del
ausentismo de sus colaboradores durante el periodo de pandemia? (Puede marcar varias
opciones).

Selecciona todos los que correspondan.

Por presentar sintomas del virus COVID-19
Incapacidad por otros problemas de salud
Problemas familiares

Enfermedad o muerte de familiares
Ausentismo sin justificacion

Otras...

MRTH-4. Indique, ¢Cuales han sido las estrategias y acciones implementadas para la
retencion de sus colaboradores vitales, desde la llegada de la pandemia del COVID-19?
(Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Reconocimiento de logros

Tiempo de trabajo flexible
Fomentar un clima laboral positivo
Promocion (ascenso) del personal
Incentivos y beneficios

Ninguno

Otro:

MRTH-5. ;Cuales de los siguientes aspectos ha tomado en cuenta la empresa para
promover o ascender al personal a partir de la llegada del COVID-19? (Puede marcar
varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Cumplimiento de objetivos
Formacion profesional
Por antigiiedad
Habilidades profesionales
Ninguna

Otro:



32.

33.
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MRTH-6. ;Cudles de los siguientes cambios ha realizado la empresa en los beneficios que
otorga a sus colaboradores a partir de la llegada del virus?
(Puede marcar més de una opcion) *

Selecciona todos los que correspondan.

Bonos de alimentacion

Cuido infantil

Fondo de ahorro

Bonos por productividad
Seguro de vida
Capacitaciones

Vacaciones extras

Permisos con goce de salario
Educacién financiera
Continta igual

Otro:

MRTH-7. ;Qué tipo de acciones han realizado para que sus empleados sean fieles a su
empresa, a pesar de la crisis causada por el virus? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Salario competitivo

Canales efectivos de comunicacién
Flexibilidad laboral
Reconocimiento de logros
Formacidén y desarrollo profesional
Motivacion y seguridad laboral
Permisos con goce de salario
Empatia con los trabajadores
Escucha las necesidades de los empleados
Seguro médico

Ninguna

Otro:
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34. MRTH-8. Defina como es la cultura organizacional de la empresa a raiz de la llegada del
Covid-19. *

35. MRTH-9. De acuerdo a la siguiente afirmacién, indigue su grado de acuerdo o desacuerdo
"La cultura organizacional en la empresa se ha visto afectada de manera importante”. Donde
1 es totalmente en desacuerdo, 2 en desacuerdo, 3 ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4 de
acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. * Marca solo un évalo.

1 2 3 4 5

Totalmente en desacuerdo Totalmente de acuerdo

Moédulo de Este modulo se centra en identificar los principales desafios que se han

presentado para desarrollar el talento humano durante la pandemia.
Desarrollo del

Talento Humano

36. MDTH-1. ;Con qué frecuencia brinda capacitaciones al personal de la empresa?

*

Marca solo un évalo.
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38.

39.
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Mensualmente
Trimestralmente
Semestralmente
Anualmente

Nunca

MDTH-2. ;Cudles de las siguientes medidas ha empleado la empresa para llevar a cabo la
capacitacion del personal durante la pandemia? (Puede marcar mas de una opcion) *

Selecciona todos los que correspondan.

Limite de aforo
Sesiones de capacitacion en linea o en tiempo real
Suspensién indefinida
Audio conferencias (reuniones via telefonica, cuando la conexion a internet
es inestable)
Videoconferencias
Capacitaciones asincrénicas, implementando un control que asegure que el
empleado se esta capacitando
Ninguna
Otro:

MDTH-3. En una escala del 1 al 5 indique su grado de acuerdo o descuerdo con la siguiente
afirmacion: "con la llegada de la pandemia, se le present6 a la empresa desafios para poder
capacitar al personal de manera efectiva”. Considere que, 1 es totalmente en descuerdo, 2
descuerdo, 3 ni de acuerdo ni desacuerdo, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo. * Marca
solo un ovalo.

Totalmente desacuerdo Totalmente de acuerdo

MDTH-4. ;Cudl de los siguientes desafios afronta la empresa para capacitar de manera
efectiva a los empleados? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.
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41.
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Falta de recursos tecnoldgicos

Poco o nulo conocimiento en el manejo de los recursos tecnoldgicos
Espacio Fisico

Falta de recursos econdmicos

Resistencia al cambio

Falta de herramientas y material de apoyo

Ninguna

Otro:

MDTH-5. ¢ Cuales de los siguientes cambios ha realizado la empresa en el proceso de
capacitacion del personal a partir de la llegada del virus? (Puede marcar mas de una
opcion) *

Selecciona todos los que correspondan.

Capacitacion organizacional
Comunicacion asertiva

Entrenamiento de liderazgo
Entrenamiento motivacional

Desarrollo de competencias y habilidades

Ninguno

Otro:

MDTH-6. ;Cudles de las siguientes técnicas ha implementado la empresa para desarrollar
al personal durante la pandemia? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Autoconocimiento

Medicion de capacidades

Identificacion de habilidades y debilidades
Nivel de autoestima

Ninguna

Otro:
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42. MDTH-7. ;Cuéles de los siguientes cambios en el proceso de evaluacion del personal ha
realizado la empresa a partir de la llegada del Covid-19? (Puede marcar varias opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.

Evaluacién de la actuacion del personal
Por medio de entrevistas de retroalimentacion
Reuniones generales
Por cumplimiento de tareas/ objetivos
Autoevaluacion
Evaluacién 180 grados
Evaluacion 360 grados
Evaluacién por competencias
Anaélisis de trabajo
No se realizd evaluacion
Otro;

43.  MDTH-8. ;Como se lleva a cabo la evaluacion del personal debido a la modalidad de
trabajo en la que se encuentran laborando? (Puede marcar varias opciones) *
Selecciona todos los que correspondan.

Por resultados obtenidos
Por objetivos finalizados
Por cumplimento por tareas asignadas

No se evalu6 al personal

Otro:
Moéodulo de La finalidad de esta seccion es conocer las técnicas de motivaciéon utilizada por
. ., las PYMES para mantener el rendimiento y la salud mental de sus colaboradores.
Motivacion

del Personal

44.  MMP-1. ;Cuales son las técnicas o practicas mas utilizadas para la motivacion del
personal en este periodo de pandemia? (Puede marcar mas de una opcion) *
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Selecciona todos los que correspondan.

Reconocimiento al trabajo

Ofrecimiento de planes profesionales
Ofrecer incentivos y beneficios

Ofrecer formacion laboral en puestos altos
Flexibilidad laboral

Horarios flexibles

Facilitar los recursos necesarios

Recreacién
Otro:

45.  MMP-2. ;Han tenido la necesidad de remitir a colaboradores a centros de ayuda por
efectos secundarios de la pandemia? *

Marca solo un évalo.
Si
No

46. MMP-3. ;Cudles estrategias han implementado para hacer frente a la pandemia y sus
consecuencias de acuerdo con la gestién del talento humano? (Puede marcar varias
opciones) *

Selecciona todos los que correspondan.
Establecer equipos de toma de decisiones de emergencia
Mantener el bienestar fisico y mental de los empleados
Desarrollo de soluciones para los riesgos de incumplimiento.
Elaboracion de un plan de datos de gestion de los datos de empleados, la seguridad

Ajustar el presupuesto para garantizar la seguridad de los fondos y los planes de
trabajo de los empleados
Otro:

47. MMP-4. De las siguientes afirmaciones indique su grado de acuerdo o desacuerdo:
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Marca solo un 6valo por fila.

Ni de
En acuerdo ni De Totalmente
desacuerdo en acuerdo de acuerdo
desacuerdo

Totalmente
en
desacuerdo

Considera que
la capacidad
de motivar al
personal ha
disminuido

La carga

mental de los
colaboradores
ha aumentado

Considera que
la salud
mental de los
colaboradores
ha sido
afectada
negativamente

Moédulo de En esta seccion se pretende identificar las principales estrategias planteadas
. por las organizaciones para la gestion del talento humano posterior a la crisis
EStrateglaS generada por el COVID-19.

para Talento

Humano

METH-1. ;La empresa ha planteado estrategias para la gestion del talento humano posterior a la
crisis generada por el COVID-19? *
Marca solo un dvalo.
Si

No

48. METH-2. Mencione las estrategias planteadas por la empresa para la gestion del talento
humano posterior a la crisis generada por la pandemia del COVID-19.
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Google Formularios



