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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo consiste en definir qué son las habilidades blandas y caracterizarlas, para
el posterior andlisis sobre el nivel de caracterizacion que existe, la presencia de estas habilidades y
su importancia que predominan en las instituciones publicas en Distrito Central. Para ello,
primeramente, se expone el planteamiento del problema, los objetivos planteados (general y
especificos), variables a considerarse durante la investigacion, marco teorico, y la metodologia
utilizada para la obtencion de informacion.

A continuacidn, se definird que son las habilidades blandas sustentados por importantes
teoricos, centrando la atencion en las principales habilidades blandas, a posteriori se presenta datos
arrojados sobre la aplicacion de encuestas aplicadas, donde se pretendi6 caracterizar las habilidades
blandas: comunicacion, escucha activa, liderazgo, planificacion, gestion del tiempo, flexibilidad,
negociacion y orientacion resultados. Para terminar, finalmente, en un apartado donde se recogen
las conclusiones que se desprende de todo ello, junto con las recomendaciones sobre actividades
encaminadas a una mejora.

Y centramos este trabajo en las habilidades blandas en las instituciones publicas, ya que
segun nuestra experiencia consideramos que es un tema de suma importancia. Las habilidades
blandas han cobrado mucho auge dejando atras la concepcion de la que las habilidades duras lo
eran todo en un empleo. Y finalmente se determiné las instituciones publicas para recabar mas

informacion en un ambiente con notables diferencias en relacion con la empresa privada.



RESUMEN

Este trabajo pretende caracterizar las principales habilidades blandas que se dan en las
instituciones publicas en el Distrito Central y saber la importancia que les brindan. Para ello, en
primer lugar, se tendra que definir las habilidades blandas y definir las mas importantes en las
organizaciones de hoy en dia como son: comunicacidn, escucha activa, liderazgo, planificacion,
gestion del tiempo, flexibilidad, negociacion y orientacion resultados, para que al final se pueda
realizar recomendaciones en pro de la utilizacion de las habilidades blandas esenciales para la
institucion publica, segun sean las situaciones o puestos de trabajo que se requiere el ejercicio de

cada habilidad blanda.

Palabras clave: Habilidades blandas, colaboradores, empresa e institucion.

ABSTRACT

This work aims to characterize the main soft skills that occur in public companies in the
city of Tegucigalpa, to see what their importance in institutions. To do this, first of all, soft skills
will have to be defined and the most important ones in today's organizations must be defined, such
as: communication, active listening, leadership, planning, time management, flexibility,
negotiation and results orientation, to that in the end recommendations can be made in favor of the
use of essential soft skills for the public institution, depending on the situations or jobs that require

the exercise of each soft skill.



Keywords: Soft skills, collaborators, company, and institution.
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L. INTRODUCCION
Tomando en cuenta que las habilidades blandas son cada vez mas importantes en la empresa

e instituciones y en especial en las instituciones publicas, se considera la importancia

caracterizar las habilidades blandas para determinar la importancia en las instituciones

publicas, por lo que, para tal efecto se plantearon los siguientes objetivos:

e Caracterizar la habilidad blanda comunicacion y escucha activa en las instituciones publicas
en el Distrito Central.

e Caracterizar la habilidad blanda de Liderazgo en las instituciones publicas en el Distrito
Central.

e Caracterizar la habilidad blanda de Planificacion y gestion de tiempo en las instituciones
publicas en el Distrito Central.

e Caracterizar la habilidad blanda de Flexibilidad en las instituciones publicas en el Distrito
Central.

e Caracterizar la habilidad blanda de Orientacion a resultados en las instituciones publicas en
el Distrito Central.

e Caracterizar la habilidad blanda de Negociacion en las instituciones publicas en el Distrito
Central.
En la presente investigacion, se encuestd a diferentes empleados de instituciones publicas,

a fin de poder caracterizar las diferentes habilidades blandas, y de esta manera poder identificar

que tan presentes estan en el &mbito actual y que tan importantes son para el desempefio laboral.



I1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Antecedentes

Para el desempefio de las labores profesionales es esencial poseer una combinacién correcta
de habilidades principalmente dependiendo del mando en el que se ubique.

Es importante hacer la distincion del concepto de habilidad que es la capacidad de una
persona para hacer una cosa correctamente y con facilidad.

Pero en un mundo laboral siempre cambiante, donde hemos estado acostumbrados a
escuchado que hay que dar prioridad a las habilidades técnicas o duras, sin embargo, las
"habilidades blandas" menos promocionadas pueden ser igual de importantes, si no mas
cruciales.

La importancia de las habilidades blandas en el mundo laboral actual cada vez va teniendo
mas auge, y por lo mismo cada vez mas compaiiias se fijan en ellas al contratar. Por ejemplo,
las habilidades sociales son altamente valoradas mas alld de la experiencia y especialidades
técnicas.

El término 'habilidades blandas' en si mismo es s6lo jerga, dice Eric Frazer, autor de "The
Psychology of Top Talent" y profesor asistente de psicologia en la Facultad de Medicina de la
Universidad de Yale: "Desde el punto de vista de la ciencia del comportamiento, realmente se
refiere a una serie de mentalidades y comportamientos” (Frazer).

En esa misma linea "Algunos ejemplos de mentalidades de habilidades blandas pueden ser
alguien que aprende continuamente o alguien que es muy resiliente. Muchos comportamientos
(pensamiento critico, escucha activa, resolucion imaginativa de problemas, por nombrar

algunos) también son habilidades interpersonales".



En esencia, continla, el término no es mds que otra forma de decir 'habilidades
interpersonales'.

"Se trata del sentido de identidad de una persona y de como se relaciona con otras".

Ademas, las habilidades blandas se han vuelto ain mas importantes en el panorama laboral
pos pandémico y en gran parte remoto.

En una revision de 2021 de més de 80 millones de ofertas de trabajo en 22 sectores
industriales, la organizacion educativa sin fines de lucro América Succeeds descubri6 que casi
dos tercios de los puestos incluian habilidades blandas entre sus calificaciones.

Y en todas las ofertas de trabajo, de las 10 habilidades mas demandadas, 7 eran 'blandas',
incluidas la comunicacion, la resolucion de problemas y la planificacion.

El mismo informe mostrd que ciertos tipos de puestos priorizan alin mas las habilidades
blandas: eran las calificaciones més deseadas para el 91% de los puestos de gestion, el 86% de
los puestos de operaciones comerciales y el 81% de los puestos de ingenieria, un hecho que
puede sorprender, ya que es un campo generalmente considerado altamente técnico.

Continuando lo mencionado por Frazer "Cuando observamos la fuerza laboral de hoy", y
continua, "definitivamente ha habido un cambio hacia exigir mas de que lo que yo llamaria
'conocimiento tacito' y 'habilidades tacitas'... lo que significa que eres bueno en lo que haces,
es decir, si eres ingeniero, se espera que seas bueno codificando o disefiando o si trabajas en
finanzas, en analisis de datos numéricos".

Y es aqui donde estas habilidades ya mencionadas impactan en lo que conocemos como
desempefio laboral.

Cuando nos referimos a desempefio laboral nos estamos refiriendo a la calidad del servicio
o del trabajo que realiza el empleado dentro de la organizacion. Aqui entran en juego desde sus

competencias profesionales hasta sus habilidades interpersonales, y que incide directamente en
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los resultados de la organizacion, esto es segin publicacion en bizneo blog en relacion
desempefio laboral y coémo medirlo. (BizneoBlog)
2.2 Enunciado Definicion Del Problema

Las empresas necesitan contar en sus equipos con personal altamente calificado para
desempefiar sus labores y asi lograr sus objetivos como institucion.

Sabemos que en el ambiente laboral es de suma importancia contar con habilidades
correctas segun la linea de mando en la que se opere. Aunque actualmente es de mucha vitalidad
concluir si estas habilidades han cobrado tanta importancia que son indispensables en cualquier
linea de mando.

Pero realmente, ;los empleadores estan conscientes de la importancia de estas habilidades
para el desempenio de las labores?, ;realmente se estdn realizando los filtros necesarios al
momento de contratar a las personas?, de igual forma, ;jal evaluar al empleado se estd
identificando puntualmente si el desempefio del empleado esta ligado a la ausencia o falta de
desarrollo especificamente de una habilidad blanda?

Se sabe que tanto la empresa privada como la publica tiene maneras diferentes de trabajar
y que también hay diversas variaciones segun la industria, porque lo que las valoraciones de
desempefio y habilidades por costumbre pueden tener una connotacion diferente.

De igual forma sabemos que segtin la zona de labores muchas variables de indoles laborales
pueden variar.

Es que aqui donde ha surgido el interés por determinar en la actualidad tal cual la vivimos
principalmente cuales son las habilidades blandas y la importancia de estas para el desempefio

laboral en las instituciones publicas, asi como indagar en cémo se estan trabajando en el



ambiente del hogar, escuela, universidad y trabajo, y si el colaborador cuenta con ellas o con la

adaptabilidad para desarrollarlas.

2.3 Preguntas

1.

(Cuales son las caracteristicas de la comunicacion y escucha activa en las instituciones
publicas en el Distrito Central?

(Cuales son las caracteristicas del liderazgo en las instituciones publicas en el Distrito
Central?

(Cuales son las caracteristicas de la planificacion y gestion del tiempo en las instituciones
publicas en el Distrito Central?

(Cuales son las caracteristicas de la flexibilidad en las instituciones publicas en el Distrito
Central?

(Cuales son las caracteristicas de la orientacion a resultados en las instituciones publicas
en el Distrito Central?

(Cuales son las caracteristicas de la negociacion en las instituciones publicas en el Distrito

Central?



2.4 Hipotesis y/o Variables de Investigacion

Figura 2.1: Diagrama de Sagital de Variables
Fuente (James, 2004)
2.5 Justificacion
+ Esta investigacion quiere dar a conocer la importancia de las habilidades blandas en el
desempeno laboral en las instituciones publicas en el Distrito Central.
Hernandez (2014) Menciona evaluar la justificacion de la investigacion mediante los cinco criterios
siguientes importantes:
v Conveniencia
v Relevancia social

v" Implicaciones practicas



v" Valor teérico

v Utilidad metodolédgica

+ Conveniencia: A qué tan importante es la investigacion de las habilidades blandas en el

desempefio laboral de los empleados en las instituciones publicas en el Distrito Central,
para que sirven y cudl es la funcionalidad que tienen.

Relevancia social: La realizacion del proyecto de investigacion mostrara a las instituciones
publicas la importancia que tiene las habilidades bandas en su entorno de trabajo y saber
diferenciarlas en cada colaborador.

Implicaciones practicas: El siguiente proyecto se desarrolla para que las instituciones publicas
puedan tener un mejor control al momento de reclutar personal ya que es muy importante que los
colaboradores posean habilidades y destrezas al momento de realizar una actividad y que sean
competitivos.

Valor tedrico: Con la investigacion se logra desarrollar conocimientos que apoyan a las teorias
sobre la importancia de las habilidades blandas en el desempefio laboral en las instituciones
publicas y saber diferenciar cuales son.

+ Utilidad metodologica: Con la presente investigacion se podra crear un instrumento para la

recoleccion y andlisis de datos que aportaran a saber cudl es la importancia de las
habilidades blandas en el desempeio laboral en instituciones publicas y saber cudles se

manejan actualmente en el Distrito Central.

2.6 Delimitacion del problema
Se establecen los siguientes elementos:

a) Criterio Geografico: Distrito Central



b) Criterio Temporal: Se lleva a cabo entre los meses de octubre, noviembre y diciembre
del 2022

c) Criterio de clasificacion: Las instituciones publicas en el Distrito Central para el 2022

III.  OBJETIVOS

3.1 Objetivo General

Determinar las habilidades blandas de los colaboradores en las instituciones publicas en el
Distrito Central, tomando en cuenta las dimensiones como ser: Comunicacion y escucha activa,
liderazgo, planificacion y gestion del tiempo, flexibilidad, orientacion a resultados y

negociaciones.

3.2 Objetivos Especificos

1. Caracterizar la habilidad blanda comunicacion y escucha activa en las instituciones publicas
en el Distrito Central.

2. Caracterizar la habilidad blanda de Liderazgo en las instituciones publicas en el Distrito
Central.

3. Caracterizar la habilidad blanda de Planificacion y gestion de tiempo en las instituciones
publicas en el Distrito Central.

4. Caracterizar la habilidad blanda de Flexibilidad en las instituciones publicas en el Distrito
Central.

5. Caracterizar la habilidad blanda de Orientacion a resultados en las instituciones publicas en
el Distrito Central.

6. Caracterizar la habilidad blanda de Negociacion en las instituciones publicas en el Distrito

Central.



IV.  MARCO TEORICO

El marco tedrico es integrar el tema de la investigacion con las teorias, enfoques teoricos,
estudios y antecedentes en general que se refieren al problema de investigacion. En tal sentido
el marco teorico segin Tamayo (2012) nos amplia que “la descripcion del problema. Integra la
teoria con la investigacion y sus relaciones mutuas” (p.148).

El marco tedrico es una descripcion detallada de cada uno de los elementos de la teoria que
seran directamente utilizados en el desarrollo de la investigacion. También incluye las
relaciones mas significativas que se dan entre esos elementos teoricos.

El marco tedrico supone una identificacién de fuentes primarias y secundarias sobre las
cuales se podra investigar y disefiar la investigacion propuesta. La lectura de textos, libros
especializados, revistas, y trabajos anteriores en la modalidad de tesis de grado son
fundamentales en su formulacion.

De igual manera la capacidad de sintesis y comprension de textos por parte del investigador.
No existe una norma en cuanto a la extension del marco tedrico a formularse en el proyecto,
por lo que es importante que quien lo represente lo haga de tal forma que le permita obtener un
conocimiento claro y concreto del mismo, ya que en esto el desarrollo de la investigacion se

ampliara y se complementara.

4.1 Analisis de la situacion actual

4.1.1. Macroentorno
Cuando hablamos de macroentorno nos referimos a la serie de condiciones o factores que

existen y afectan al funcionamiento de todas las empresas y, a su vez, a la economia en su conjunto,



en lugar de a un sector o region en particular. Esto incluye, por ejemplo, las tendencias del producto
interno bruto (PIB), la inflacién y los datos de empleo, entre otros muchos aspectos.

De esta manera, podriamos establecer que se trata del conjunto de fuerzas incontrolables y
sobre las que la empresa no puede ejercer ningiin control, pero que tienen un impacto de forma
indirecta en el funcionamiento y las condiciones de trabajo de la organizacion. (Becas Santander,
2022)

La metodologia que se utilizara en la presente investigacion es la utilizacion del andlisis
PEST por medio del andlisis nos daremos cuenta de como se encuentra la situacion del pais.
Examinara el impacto de aquellos factores externos que estan fuera de control de la empresa, pero
pueden afectar al desarrollo futuro. Se estudiaran cuatro factores claves que pueden tener una
influencia directa.

Los factores que lo conforman son factores politicos, econdmicos, sociales, tecnoldgicos

(PEST).

Factores
Politicos

Factores
Econdmic
oS

Factores
Tecnologi
cos

Factores
Sociales

Figura 4.1 Diagrama Sagital de Andlisis PEST
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4.1.1.1. Factores politicos

Los factores politicos determinan la medida en que un gobierno puede influir en la
economia o en una determinada industria. Dentro de estos factores, se incluyen las politicas
fiscales, los aranceles comerciales, etc., que un gobierno puede imponer durante el afio fiscal.

Sin duda, es algo que tiene una repercusion en la empresa, ya que, por ejemplo, si una
compaiiia exporta productos al extranjero y el gobierno de este pais al que envia su produccion
impone un nuevo arancel a este tipo de producto, la empresa se ve obligada a pagar mas tributos,
y esto afecta de manera notable en su economia. (Becas Santander, 2022)

El sistema politico hondurefio se caracteriza por el bipartidismo. Desde finales del siglo
XIX, el Partido Liberal (1890) y el Partido Nacional (1892) han alternado en el poder, con los
presidentes José Angel Zuiliga Huete, Juan Manuel Arias, Ramén Villeda Morales, Carlos Roberto
Reina y José Simén Azcona, del Partido Liberal; y Manuel Bonilla, Tiburcio Carias Andino,
Miguel Paz Barahona, Juan Manuel Galvez y Ramon Ernesto Cruz, del Partido Nacional.

En el siglo XIX las mujeres no eran consideradas ciudadanas, ni siquiera seres humanos
con razOn y pensamiento para participar en lo publico/politico. “La categoria de sujeto politico
garantiza al hombre (de descendencia europea) su dominio en el ambito de la politica, de lo publico,
y legitimo su poder, pues para el pensamiento hegemodnico burgués liberal, es el sujeto quien tiene
la razon, la autoridad, el dominio y el control sobre los sujetos que no son politicos, que somos las
mujeres y otros hombres, como los esclavizados por los procesos de conquista y colonizacion.

La politica se centra en el poder masculino, asignandole la funcién publica/politica y las
mujeres son confinadas al dmbito doméstico. Y las funciones asignadas en la politica estdn
relacionadas con sus roles tradicionales”. (Constitucionales, 2011)

(Justa sociales 2022)
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Por tanto, en la actualidad se logré romper la costumbre que solo hombres podian ser
presidentes, con la llegada de la nueva presidenta que tomo posicion el 27 de enero 2022 se produjo
en un contexto lleno de expectativas y esperanzas, tras 12 afios consecutivos del Partido Nacional
(2010-2022), que asumio el poder politico inmediatamente después del golpe de Estado de 2009.

Ocho afios de los ultimos dos gobiernos correspondieron a Juan Orlando Hernandez (2014-
2022), denunciado por corrupcion y narcotrafico, y hoy detenido en Estados Unidos luego de
concretarse el proceso de extradicion desde Honduras.

Durante ese tiempo, hubo un fuerte retroceso en lo que se habia avanzado en el proceso de
construccion democratica iniciado a comienzos de la década de 1980 y se degrado el estilo de hacer
politica y de ejercer gobierno, ambos caracterizados por una vision patrimonialista extrema del
Estado. Esta se evidencid en un saqueo generalizado de los bienes y recursos publicos mediante
redes de corrupcidon y un control total del Poder Ejecutivo sobre los otros poderes del Estado y
sobre las instancias claves relacionadas con el control de cuentas, mecanismos de transparencia y
sistema electoral.

Las elecciones generales de noviembre de 2021 marcaron un alto en este proceso. Pero el
pais heredado y el Estado recibido por el nuevo gobierno estan marcados por el saqueo sistematico
y generalizado, un presupuesto muy limitado, una acentuada debilidad institucional, la politizacion
de la justicia, un peligroso acercamiento entre Estado y lideres religiosos, particularmente
evangélicos, y la represion y judicializacion de la protesta social. (CEDOH, 2022).

Las habilidades bandas juegan un papel importante tanto en las instituciones publicas como
en cualquier organizacion porque ayudan a que los empleados se puedan relacionar adecuadamente
con todo el personal y que puedan resolver conflictos sin faltarse el respeto. Como observamos en
el sector politico hace falta que hagan uso de estas habilidades para poder relacionarse y hacer buen

uso de su cargo.
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4.1.1.2 Factores econdmicos

Las actividades econdmicas se encuentran relacionadas con el mercado mundial, asi como
con el contexto de los paises donde se ubica la empresa, esto determina muchas veces su grado de
desarrollo, pues las caracteristicas regionales influyen en el nivel competitivo que se pueda
adquirir; por ejemplo, el indice de crecimiento de la poblacion afecta el posible desarrollo de una
empresa, pues establece un patréon respecto a qué insumos pueden acceder ciertas personas y qué
otros seran mas dificiles de obtener. (UGTO, MX 2017)

E1 PIB real en Honduras creci6 a una tasa anual promedio de 3,1% durante la ltima década.
El pais también implementd politicas macroecondmicas prudentes durante los ultimos afios,
ancladas en la Ley de Responsabilidad Fiscal, y registr6 las segundas tasas de crecimiento
econdmico mas altas de América Central, superadas solo por las de Panama.

El crecimiento del PIB del pais alcanzé el 3,7% en 2018 y 2,7% en 2019, por encima del
promedio de América Central y muy por encima del promedio de América Latina y el Caribe
(ALC). Sin embargo, la pandemia de la COVID-19, junto con dos huracanes de categoria 4 —Eta
e Iota— en 2020, provocé una fuerte caida del PIB de 9%, mientras que los ingresos y el empleo
también cayeron, con unas 400.000 personas que perdieron su trabajo durante ese afio.

Honduras sigue siendo uno de los paises mas pobres y desiguales del hemisferio occidental.
Antes de los dos impactos de 2020, el 25,2% de la poblacién hondurefia vivia en la pobreza extrema
y casi la mitad (4,4 millones de personas) vivia en la pobreza, seglin las lineas de pobreza oficiales.

La pobreza se redujo poco desde 2014, mientras que la pobreza extrema aumento en las
areas rurales desde 2014 y en las areas urbanas desde 2017. La desigualdad rural también aumento

considerablemente de un indice de Gini de 0,431 en 2014 a 0,486 en 2019. En general, Honduras
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tuvo en 2019 el cuarto nivel mas alto de desigualdad de ingresos (indice de Gini de 0,482) en la
region de ALC.

La economia del pais se recuper6 para un crecimiento del 12,5% en 2021 y se espera que
crezca un 3,5% en 2022 y 3,1% en 2023. Un nuevo gobierno tomd posesion a principios de 2022
y tendréd la oportunidad de trazar un rumbo consistente con las necesidades de recuperacion y
reconstruccion del pais y abordar las barreras criticas al crecimiento.

Al cierre de 2021 el crecimiento econémico proyectado por el Banco Central de Honduras
alcanzara entre el 8% a 9%. El Indice Mensual de la Actividad Econdémica (IMAE) a septiembre
de 2021, muestra que la mayoria de las actividades econdomicas han alcanzado niveles superiores a
los registrados previos a la pandemia, con excepcion de Agricultura, Transporte y Comunicaciones,

asi como Hoteles y Restaurantes.

Tabla 4.2 Resumen de proyecciones indicadores economicos BCH

ot I clones clones
Proyec Proyec
Conceptos RPM julio RPM octubre
2020 2021 2022 2021 2022
Inflacidn (Variacidon porcentual interanual del IPC 401 40¢10pp 40¢10pp40¢10pp 40¢10pp
PIB real (Variacion porcentual interanual 90 32.52 3252 | 80490 3252
Exportaciones de Bienes (Variacon porcentual interanual) 126 A3 35 297 b4
Importaciones de Bienes (Vanacion porcentual interanual) 157 350 26 390 60
Resultado en Cuenta Corriente de la BOP (% del PI6) 28 2.1 -20 -24 27
Cobertura de Reservas Internacionales 14 7% 18 $7% 18
>7 > > 7 > 7
meses de Importaciones de bienes y servicios)
Dopmftm Totales en las Otras Sociedades de Depdsito (0SD) 168 17 103 106 90
VAananion porrenh Al interanal)
Crédito de las OSD ! Sector Privado : :
. 32 6 a0 ! 93
Vanacion porcentual interanual)

Fuente: Boletin de Prensa No. 073/2021 del Banco Central de Honduras (BCH).

La reapertura de las actividades econdmicas contintia favoreciendo la recuperacion en los

paises de la region. Asimismo, el incremento en la vacunacion de la poblacion ha contribuido a

14



fortalecer actividades mayormente sensibles en su desempefio a las restricciones impuestas a la
movilidad; evidencia de esto, se observa en los resultados de la Industria Manufacturera, el
Comercio, la Intermediacion Financiera y la Construccion; de igual manera, se ha experimentado
mejoras en el sector exportador.

Asi, los datos disponibles hasta julio de 2021 reflejan como la actividad econémica -medida
por la variacion mensual acumulada del indice Mensual de Actividad Econémica (IMAE)- supera
las reducciones porcentuales registradas en 2020 en todos los paises de la region.

Honduras

Segun el Banco Central de Honduras (BCH) la apertura de la actividad econémica ha
facilitado la recuperacion de las cadenas de produccion sumado a la flexibilizacion de las medidas
de distanciamiento fisico y la vacunacién de la poblacion, lo cual ha generado una mejora en los
volumenes producidos, reflejado en la tasa de variacién del IMAE global.

Este indicador reporta un aumento acumulado a agosto de 2021 de 12.7%, en su serie
original, denotando crecimiento en casi todas las actividades productivas, contrario a lo reportado
el afio anterior, con excepcion de las actividades agricolas.

De igual forma, el indice Mensual de la Actividad Economica (IMAE) a septiembre de
2021, muestra que la mayoria de las actividades econdmicas han alcanzado niveles superiores a los
registrados previos a la pandemia, con excepcion de Agricultura, Transporte y Comunicaciones,
asi como Hoteles y Restaurantes. En este sentido, las actividades que muestran una mayor
contribucion en el crecimiento para 2021 son: “Industria Manufacturera” que se ha visto favorecida
por la mayor demanda externa de prendas de vestir y arneses de uso automotriz; “Intermediacion
financiera” influenciada por el incremento en la capacidad de pago de las empresas y hogares, lo
que ha generado una recuperacion del crédito al sector privado; y “Comercio” derivado del mayor

dinamismo de la actividad econdmica internacional y nacional.
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Exportaciones Mercancias Generales

Las exportaciones de mercancias generales fueron de US$3,126.3 millones, denotando un
crecimiento de US$477.9 millones (18.0%) al compararlo con lo acumulado entre enero y julio de
2020. El resultado refleja el incremento en las exportaciones de café, hierro y sus manufacturas,
aceite de palma, oro, camarones, puros, y plasticos y sus manufacturas. No obstante, este
comportamiento fue atenuado parcialmente por la contraccion en las exportaciones de banano,

azlcar y jabones.

EXPORTACIONES FOB POR ACTIVIDAD ECONOMICA
A julio 2021 ¥
(En millones de USS y porcentaje de participacion)

12.9% 5.5%

Agroindustrial ¢ Manufacturera
1,807.0 741.7 L

Agricola
57.8%

Figura 4.3: Diagrama de colmena Exportaciones FOB por actividad economica.
Importaciones Mercancias Generales
Al finalizar julio de 2021, las importaciones CIF de mercancias generales totalizaron
US$7,155.3 millones, denotando un incremento de 44.6% (US$2,208.4 millones) frente a lo
acumulado en el mismo periodo de 2020 (US$4,946.9 millones); consecuente con la recuperacion

de la actividad econdmica en el pais, en particular la industria manufacturera
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La importacion de bienes de consumo se ubicé en US$2,316.0 millones, superior en
US$648.5 millones frente a similar lapso de 2020. Este comportamiento se atribuye al aumento en
las adquisiciones de bienes semi-duraderos por US$364.3 millones, principalmente automoviles
tipo turismo con origen en los EUA y Japon, motocicletas compradas en China y la India, y

monitores y proyectores procedentes de China y México.

IMPORTACIONES SEGUN USO O DESTINO ECONOMICO “"CUODE"™
A julio 2021 */
(En millones de USS y porcentaje de participacion)

Bienes de

Total
Capita
Orza=
AT ="
7.1553

Combustible,
Lubncantes y
Energia

Construccion
Figura 4.4 Diagrama de importaciones segun uso o destino economico.
Fuente: CNLHN 2021
Remesas internacionales
Las remesas familiares han sido una de las principales fuentes de divisas para la economia
hondurefia en las ultimas décadas, con una creciente importancia tanto en magnitud como en

dinamismo, llegando a representar alrededor del 22% del PIB en 2019.
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En niveles, las remesas casi se quintuplicaron en los Ultimos 15 afios, pasando de
US$1,138.0 millones en el 2004 a US$5,384.5 millones en el 2019, con una tasa de crecimiento
promedio de 13.2%. Ademas, han mostrado una marcada tendencia al alza, mayor que otras fuentes
de recursos financieros externos, siendo en promedio aproximadamente seis veces mayores que la
inversion extranjera directa y representando en promedio el 56% de las exportaciones para el
periodo 2017-2019 (Estadisticas BCH, 2020).
4.1.1.3 Factores sociales

Estos factores analizan el entorno social del mercado y miden aspectos como las tendencias
culturales, los datos demograficos, la conciencia sobre la salud y la seguridad, las actitudes
profesionales, etc.

De esta manera, si una sociedad cambia su tendencia de compra hacia un modelo mas
sostenible, por ejemplo, una empresa de plasticos puede verse seriamente afectada. (Becas
Santander, 2022)

Honduras atraviesa situaciones de extrema inseguridad en general, donde la constante son
las sistematicas violaciones a los derechos humanos, evidenciando escasos esfuerzos en la
promocioén y defensa de los Derechos Humanos por parte del estado. Honduras esta registrada
dentro de los paises més violentos e inseguros del mundo; registrando una tasa de 68 muertes
violentas por cada 100 mil habitantes segin estudios del Observatorio de la Violencia de la
Universidad Nacional Autonoma de Honduras UNAH.

El golpe de Estado de 2009 en Honduras produjo una interrupcion del proceso de transicion
a la democracia y propicid un proceso de confrontacion ideoldgica que dividio a la sociedad
hondurefia en dos bandos. A partir de ahi, cuatro fendmenos se intensificaron en la vida politica y

social del pais: la corrupcion, el irrespeto a la ley, la impunidad y la politizacion partidaria de las
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instituciones, los cuales se evidenciaron con mayor fuerza en los ocho afos del mandato del
entonces presidente Juan Orlando Hernandez (2014-2018 y 2018-2022).

Por la intensidad de los acontecimientos en el mes de febrero de 2022, daba la impresion
de que el pais vivid, y vive todavia, una especie de transicion cadtica, alimentada por la existencia
de fendomenos confrontados o, en el mejor de los casos, con logicas diferentes que acenttian la
tension en diversos aspectos de la vida politica y social del pais. De esta manera podemos observar
las siguientes tensiones: lo viejo y lo nuevo, lo urgente y lo importante, lo politico y lo social, lo
interno y lo externo, partido y gobierno, partido gobernante y partidos no gobernantes, poder
ejecutivo y poder legislativo, presidenta entrante y presidente saliente, presidenta y esposo de la
presidenta. (Dianet, 2022)

Las empresas publicas son entidades creadas con la finalidad de satisfacer necesidades
basicas de la poblacion para el consecuente desarrollo social; no obstante, éstas permanentemente
estan en el ojo critico de la ciudadania, su gestion integral deja mucho que desear, en este contexto
la actitud (habilidades blandas) del servidor publico juega un rol protagdénico y quiza es el primero
en ser cuestionado. El estado social de un individuo se enfoca en la actividad mental que le permite
a una persona tomar conciencia sobre el estado de otros individuos o incluso su propio estado,
mostrado dentro de un grupo social. Esta caracteristica propia de los seres humanos se ve reflejada
en la capacidad de poder identificar y percibir interacciones con personas diversas, emociones y
puntos de vista disimiles.

Manejar las emociones propias en la ejecucion de tareas, en las recompensas, sobrellevando
dificultades y frustraciones evidencian un modo efectivo de relaciones sociales.

Salud Hondurefia
La salud es un estado de completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la

ausencia de afecciones o enfermedades». La cita procede del Preambulo de la Constitucion de la
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Organizacion Mundial de la Salud, que fue adoptada por la Conferencia Sanitaria Internacional,
celebrada en Nueva York del 19 de junio al 22 de julio de 1946, firmada el 22 de julio de 1946 por
los representantes de 61 Estados (Official Records of the World Health Organization, N° 2, p. 100),
y entr6 en vigor el 7 de abril de 1948. La definicion no ha sido modificada desde 1948. (OMS,
2022)

Educacion Hondurena

En marzo de 2020 la Secretaria de Educacion de Honduras tomd la decision de cerrar las
escuelas con el objetivo primordial de salvaguardar la vida de los miembros de la comunidad
educativa. Para ese momento era oficial que en Honduras se presentaba el primer caso de COVID-
19. El conocimiento que se tenia sobre la enfermedad era limitado, no habia vacunas disponibles y
toda la operacion en educacion comenzé a sufrir cambios obligados.

Para julio 2020 la Secretaria de Educacion present6 a todos la Estrategia para el Regreso
Seguro a los Centros Gubernamentales y No-Gubernamentales ante la Crisis de la COVID-19 en
Honduras, en el cual se establecen pautas a considerar en el momento que fuera oportuno plantearse
el regreso seguro a las aulas de clases de los nifos, nifias y adolescentes del pais.

Aunque durante este tiempo y hasta la fecha hemos aprendido mucho sobre la pandemia
provocada por la COVID-19, estamos seguros qué aun continuamos en ella y que el cambio en las
medidas personales y colectivas tomadas hasta ahora deben ser valoradas de acuerdo con la realidad
contextual, permitiendo a cada comunidad educativa entender sus circunstancias y partiendo de
ahi, proponer modificaciones a la forma en la que hasta ahora el centro educativo ha prestado sus
servicios. (secretaria de Educacion, 2022)

Seguridad Hondurefia
La Subsecretaria de Seguridad en Asuntos Policiales de la Secretaria de Seguridad en

Honduras en articulacion en articulaciéon con las instituciones nacionales productores de
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informacion en seguridad ciudadana en el pais; Policia Nacional, Ministerio Piblico/Direccion de
Medicina Forense. Registro Nacional de las Personas. Observatorios de Convivencia y Seguridad
Ciudadana. Instituto Nacional de Estadisticas. IUDPAS/UNAH, con el apoyo del Programa de las
Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD) y la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo
Internacional (USAID), a través del Proyecto Regional Infosegura presentan el “Analisis sobre la
situacion de la violencia y seguridad ciudadana del primer semestre 2022”.

Segtin datos preliminares, los homicidios disminuyeron un 13.3% en el primer semestre de
2022 (273 victimas menos). Los suicidios disminuyeron en un 37.3% (118 victimas menos.) y las
muertes por accidentes de transito incrementaron 10.2%, (84 victimas mads), en comparacion al
mismo periodo del afio anterior.

Los homicidios multiples registraron un aumento de 2,5% (2 victimas mas) en los primeros
seis meses de 2022 en comparacion con el mismo periodo del afio anterior, 9 de cada 10 victimas
de homicidios multiples son hombres y 6 de cada 10 homicidios multiples ocurrieron en el area
urbana.

Los jovenes entre 18 y 30 afios contintian siendo las principales victimas de homicidio
(41.4% del total de victimas). Las armas de fuego siguen siendo la principal arma usada en los
homicidios en Honduras, su uso alcanza al 77.6% y 68.3% en hombres y mujeres respectivamente.
Los homicidios de hombres disminuyeron 13.7% (259 victimas menos) y los de mujeres
disminuyeron 9.4% (15 victimas menos). Un mayor porcentaje de los homicidios de mujeres
ocurrieron en espacios privados (20.7%) en comparacion con los hombres (9.5%).

Pese a la reduccion de homicidios a nivel nacional, 6 municipios concentraron el 32% del
total de homicidios ocurridos: Distrito Central, San Pedro Sula, Choloma, Catacamas, La Ceiba y

Danli. Los homicidios relacionados a robos o tentativas de robos muestran incremento, un 6.3% (6
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victimas mas), dentro de los atribuidos directamente a criminalidad por narcoactividad, robos y
pandillas.

Si contintan las acciones de politica publica que han propiciado la disminuciéon de
homicidios en los primeros 180 dias del afio, la tasa proyectada serd de 37.8 homicidios por 100
mil habitantes. Una tasa menor que todos los afos anteriores. (UNDP, 2022)

Las habilidades blandas, definidas por muchos autores como la capacidad de promover
relaciones humanas saludables basadas en trabajo en equipo, resolucion de problemas, gestion
efectiva del tiempo, gestion del cambio, manejo del stress, liderazgo, comunicacion efectiva. Hay
que considerar que un profesional se enfrenta frecuentemente a un sin nimero de problematicas,
sobre todo a nivel de organizacion los inconvenientes son bastante continuos por lo tanto el
desarrollo de estas capacidades permiten resolver efectivamente los problemas y enfrentar de
manera correcta la jornada laboral. (Dialnet, 2022)

Las habilidades blandas son necesarias para que el cada ciudadano se pueda desenvolver de
la mejor manera en cada sector ya sea en salud, educacion, y seguridad porque estan relacionadas
entre si. Si cada individuo tiene un aprendizaje apropiado con todos los valores adquiridos se puede
relacionar con la sociedad y habra menos incidencias de violencia dentro de la sociedad.
4.1.1.4 Factores tecnologicos

Los factores tecnoldgicos se refieren a las innovaciones y los desarrollos en las nuevas
tecnologias. De este modo, si una empresa no logra seguir la tendencia, puede perder su posicion
en el mercado, sobre todo, si la competencia avanza en este campo.

Algunos de los factores tecnologicos que se analizan son la tasa de cambio tecnoldgico, la

evolucion de la infraestructura y cualquier investigacion gubernamental o institucional.
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El mundo académico, las redes sociales y la prensa estan saturados de articulos sobre lo que
el Foro Economico Mundial ha llamado la 4* Revolucion Industrial. Y es cierto que una nueva ola
de cambios tecnoldgicos esta impactando casi todas las areas de la produccion: la manufactura, los
servicios, la agricultura. Por ejemplo, un reporte de Mc Kinsey en 2013 evalu6 mas de 100 posibles
tecnologias candidatas con el objetivo de identificar doce con el mas alto potencial de disrupcion
econdmica y social y la lista identificada es la siguiente:

1) Internet y su impacto en la informacion y las comunicaciones;
2) automatizacion del trabajo de conocimiento;
3) las energias renovables.

Todas estas tecnologias van a tener, y estdn ya mostrando, impactos econdmicos y sociales
masivos, en modelos de negocios y en la forma en la que la humanidad trabaja, innova, vive,
interactua y estudia o se educa. (SEGIB)

Agrega Nufiez (2017), aunado a lo expuesto, los cambios tanto desde el ambito sociologico,
como desde el econdmico y el tecnologico. Por ello, Walker & Fongwa (2017) expresan que se
potencia la creacion de nuevas formas de trabajo (empleos temporales y a tiempo parcial) y nuevas
formas de relaciones laborales entre las personas trabajadoras y los empleadores.

La dinamica que ha impulsado a la industria turistica en los tltimos afios ha ocasionado que
este sector se convierta en unos de los pilares fundamentales de la economia en algunos paises; uno
de los factores relacionados con este efecto, son las Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(TIC) (Thnez, Altamirano & Valarezo, 2016). Una de las transformaciones mas fuertes que ha
sufrido el sector turistico a causa de las TIC, es la masificacion del uso del Smartphone o teléfono
inteligente (Florido-Benitez, 2014).

Cabe destacar, que la industria turistica es uno de los sectores mas beneficiados por los

avances de las TIC, permite que pequefios y desconocidos destinos se posicionen en mercados
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nacionales e internacionales, esto se debe a los avances de la tecnologia de Internet; los medios de
comunicacion digitales y a la diversidad de aplicaciones que estan a disposicion de las personas
que utilizan los dispositivos tecnoldgicos, entre los que se encuentra el teléfono inteligente
(Smartphone), que es utilizado para obtener informacion de los diferentes lugares que desean visitar
los viajeros y realizar comparaciones de los sitios de interés (Rodriguez, 2018; Li, Sharpley &
Gammon, 2019; Tunez, et. al. 2016).

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC o bien NTIC para Nuevas
Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion) agrupan los elementos y las técnicas usadas
en el tratamiento y la transmision de la informacion, principalmente la informatica, internet y las
telecomunicaciones, y conforman el conjunto de recursos necesarios para manipular la
informacion: los ordenadores, los programas informaticos y las redes necesarias para convertirla,
almacenarla, administrarla, transmitirla y encontrarla (ACM, 2015).

Las TIC impactan en todos los &mbitos de las sociedad, en un proceso creciente de oferta y
demanda, durante un trascurso sin fin, que conlleva a la formacién de conocimientos, cambios en
el comportamiento social, en la legislacion y el establecimiento de politicas publicas para
regularlas, asi como definir estrategias nacionales para encauzar su utilizacion para los organismos
publicos, privados y la sociedad en general, siendo retroalimentado con nuevas necesidades, en un
proceso dindmico, teniendo repercusion econdmica y social. (UNAH, 2016)

Automatizacion del trabajo

Como acabamos de ver, en la actualidad cada vez es mayor la cantidad de informacién que
se genera y es por ello por lo que ya estan surgiendo nuevos empleos destinados a procesar toda
esa informacion, como por ejemplo los “Big Data analysts”. Por consiguiente, los encargados de
procesar estos datos hasta ahora han sido los grandes departamentos de administracion,

contabilidad, marketing, etc. Sin embargo, este trabajo consiste en faenas repetitivas,
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especializadas y de procesar datos, este hecho es muy importante ya que como estamos viendo, un
trabajo de estas caracteristicas lo puede realizar una maquina. Ademas, un robot o0 maquina, no
cobra ningun sueldo y no descansa por lo que supone una enorme diferencia.

Entonces, sabemos que la automatizacion por una parte creara nuevos puestos de trabajo,
pero por otra parte también sabemos que algunos trabajos actuales van a ser substituidos por
maquinas. Ademads, también sabemos que seran aquellos tipos de trabajos que sean especializados,
repetitivos y de procesar datos. Este hecho como he indicado anteriormente recibe el nombre de
Automatizacion del Trabajo.

Ante este escenario, Espiritu & Sastre (2007), afirman que es entonces fundamental,
encontrar vias mas eficaces para adaptarse a la economia globalizada actual, fundada en el
conocimiento y en la informacion.

Los empleadores mencionan que, dentro de las dificultades para encontrar al trabajador
idoneo, estd la falta de profesionales integrales, capaces de tener excelentes relaciones
interpersonales, con dominio de idiomas, liderazgo y competencias para el trabajo en equipo; lo
que ha provocado que exista una crisis de empleabilidad. Las habilidades blandas, son muy dificiles
de encontrar en un contexto donde abunda la oferta laboral, a pesar de que los sistemas de
reclutamiento de ejecutivos han alcanzado un alto grado de profesionalizacion, inclusive si los
candidatos llegan a buscar trabajo después de hacer un grado o posgrado académico. Las empresas
estan buscando trabajadores con mayor asertividad ante los desafios de un mercado laboral que es
dinamico, lo que implica que la persona tenga un alto nivel de adaptabilidad, orientacion al logro
y tolerancia a la frustracion.

El 27% de los empresarios afirman que los candidatos carecen de las habilidades técnicas
o de las competencias sociales que necesitan. A nivel mundial, mas de la mitad (56%) de los

empresarios indican que las habilidades de comunicacion, oral y escrita, son las fortalezas humanas
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que mas valoran, seguidas de la colaboracion y la resolucion de problemas (Manpower Group,
2018).
4.1.2 Microentorno

El microentorno también es conocido como entorno especifico, entorno de accion directa o
entorno inmediato. Se refiere a todos los aspectos o elementos relacionados en forma permanente
con la empresa y que influyen tanto en las operaciones diarias como en los resultados. Algunos de
esos elementos son: clientes, proveedores, competidores y reguladores.

Los clientes constituyen tal vez la variable directa de mayor importancia para las empresas.
Ellos influyen en las organizaciones en la medida que estas deben detectar los cambios que se
producen en sus preferencias y en su comportamiento de compra. En funcién de esos cambios, las
empresas toman decisiones con el fin de lograr que ellos sigan adquiriendo sus productos o
servicios.

Los competidores son las empresas que producen y comercializan bienes o servicios, con
las cuales la propia organizacion disputa por ganar la preferencia de clientes y consumidores.
Principalmente existen dos tipos de competidores: aquellos que producen o fabrican bienes o
servicios similares a los que ofrece la propia empresa; y aquellos que pueden influir en los cambios
de preferencia de los clientes para modificar sus intenciones de compra.

Los proveedores son empresas o personas que facilitan los servicios, insumos, bienes
intermedios y bienes finales a la organizacion. Todos ellos afectan directamente la calidad, el costo
y los plazos de entrega para cualquier bien o servicio. Un proveedor que entrega los insumos en
forma tardia u otro que abastece con empaques de mala calidad puede hacerle perder mucho a una

organizacion.
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Los reguladores son entidades o grupos de interés que se encargan de controlar, legislar o
influir en las politicas y decisiones de las organizaciones. Existen dos grupos de reguladores: los
organismos reguladores estatales (Osiptel, Ositran, Indecopi, etc), que pertenecen al ambito del
macroentorno; y los grupos de interés, que son uniones de personas o productores que se asocian
para influir sobre las organizaciones protegiéndose a si mismos (asociaciones de consumidores,
asociaciones de productores, etc.), que se encuentran en la esfera del microentorno.

Los socios o aliados estratégicos también estan en el microentorno. Se trata de personas u
organizaciones con las cuales la empresa trabaja en forma conjunta para facilitar la venta o
distribucion de bienes y servicios. (ESAN Business School, 2016).

Para la realizacion del proyecto utilizaremos el andlisis de las 5 fuerzas de Porter
ayudandonos a conocer como este cada factor dentro de la empresa. Cada factor que lo integra es
de forma directa en cada actividad de la organizacion.

Las 5 fuerzas de Porter: nuevos competidores, negociacion de proveedores, negociacion de

clientes, productos sustitutos, rivalidad entre competidores.
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Figura 4.5 Diagrama de Porter.

Fuente elaboracion propia.

Nuevos competidores:

La amenaza de nuevos competidores aporta al sector una nueva capacidad y deseo de
adquirir una cuota de mercado. También recursos significativos e ideas sobre como competir. Todo
ello tiende a hacer bajar los precios o subir los costes para las empresas establecidas, reduciendo
en ultima instancia la rentabilidad del sector en su conjunto.

Estos competidores pueden adoptar distintas formas. Puede ser una empresa que no existia
antes como Amazon en el sector editorial. O bien una empresa ya existente que diversifica sus
actividades como El Corte Inglés en la venta de automoviles. También una que amplia sus

operaciones a nuevas areas geograficas (Telefonica en Latinoamérica). (MBA. Blog)
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Siguiendo a Porter (1982), el éxito de una empresa depende de saber aprovechar mejor que
los competidores los factores externos favorables (oportunidades) y de tener la capacidad de
combatir aquellos factores desfavorables (amenazas). Estas fuerzas afectan a la competitividad de
la empresa dentro de un sector y determinan las posiciones dominantes; el hecho de que una
empresa llegue a tener una posicion dominante dependera de los recursos y capacidades que sea
capaz de desarrollar.

La entrada de nuevos competidores es habitual, y no genera grandes trastornos, en mercados
con un numero elevado de actores, en cuyo caso se considera que es beneficiosa, ya que se trata de
un mecanismo de ajuste del propio mercado para encontrar el equilibrio natural. En mercados de
dimension reducida, bien por tratarse de un d&mbito local o bien porque corresponden a productos
resultado de innovacion tecnologica reciente u otros motivos, la entrada de nuevos competidores
puede distorsionar de forma importante el funcionamiento de las empresas ya existentes, cuya
rentabilidad y supervivencia estaran en riesgo. (Research Gate)

Las habilidades blandas permiten valorar el nivel de las relaciones existentes, entre los
colaboradores de una organizacion, tanto a nivel interno como externo. Esta perspectiva pondera
la capacidad de comprender las necesidades de otros mediante la empatia, una competencia
emocional, que, aplicada en el servicio al cliente, puede transformarse en un fuerte generador de
ventaja competitiva.

Cita: Granda Angulo, G. A. (2018). Habilidades blandas aplicadas en el servicio al cliente
como fuente de ventaja competitiva de las empresas del sector de comercializacion de
electrodomésticos (Master's tesis, Universidad Andina Simén Bolivar, Sede Ecuador).

Pero si hablamos en productos competitivos esté el ejemplo de la telefonia Hondutel con la

entrada de las competencias de telefonia Claro y Tigo. En la actualidad es poca las personas que

29



usan este tipo de telefonia ya que cada dia la tecnologia estd cambiando y la sociedad esta obligada
a cambiar por la necesidad.

Partiendo del enunciado anterior los nuevos competidores del sector laboral en las
instituciones publicas deben de poseer habilidades blandas para poder ser competitivos ya sea que
ejerza un cargo de servicio al cliente porque es de aqui que damos a conocer como somos para
relacionarnos con la sociedad. En el Distrito Central las instituciones publicas hay que ponerlas en
practicas porque en la actualidad cada empleado si posee, pero no las practican. Esto se mira
reflejado en como se esta dirigiendo nuestro pais, su nivel de desarrollo es bajo.

Negociacion proveedores:

El poder de negociacion es la capacidad de imponer condiciones en las transacciones. Asi,
a medida que dicho dominio sea mayor por parte de los compradores, el atractivo de la industria
disminuye.

Segun Porter, los factores mas importantes que afectan al poder de negociacion son los siguientes:
e Grado de concentracion en la industria.
e Volumen de transacciones realizadas entre cliente y proveedor.
e Grado de diferenciacion de los productos o servicios.
e Costes de cambio de proveedor.
e Nivel de beneficios que obtiene el cliente por parte del proveedor.
e Amenaza real de integracion vertical hacia delante o hacia atras.
e Importancia del producto o servicio vendido.

Posibilidad de almacenar la mercancia.

Nivel de informacion que tiene una de las partes en relacion con la otra. (Economipedia, 2020)
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Bowersox y Bixby (22) establecen dos tipos de negociaciones en un nuevo canal y
negociaciones en un canal maduro. En el primer canal no existe una experiencia previa entre las
organizaciones que negocian el objetivo puede ir desde fijar las condiciones para una unica
transaccion a otro mas normal y ambicioso, como es del establecer unas relaciones de caracter
continuado o estable. En el canal maduro, la negociacion ocurre entre empresas integrantes de un
canal que mantiene relaciones continuadas y que con el paso del tiempo pueden requerir
modificaciones de los términos y condiciones de los acuerdos fijados con anterioridad.

De acuerdo con las cinco fuerzas de Porter, el poder de los proveedores frente a los clientes
reside en el hecho de que tienen la posibilidad de aumentar los precios de sus entregas, de reducir
la calidad de los productos o de limitar las cantidades vendidas a un cliente concreto.

En las instituciones publicas es importante que los empleados puedan tener las habilidades
de negociacion con los proveedores para que puedan adquirir los productos o brindar los servicios
a la sociedad en general. Es por ello la importancia de realizar la investigacion donde nos daré a
conocer si las instituciones publicas actualmente poseen las habilidades blandas que ayudan a la
negociacion.

Negociacion clientes:

La negociacion es el procedimiento en el que dos o més personas que tienen interés comun,
intentan llegar a un acuerdo sobre aquellos asuntos en que no estan de acuerdo.

Los clientes son parte fundamental en los negocios ya que forman parte del crecimiento
econdémico que puedan tener.

La competencia en un sector industrial estd determinada en parte por el poder de
negociacion que tienen los clientes con las instituciones que producen el bien o servicio. En los

mercados de productos son dos los factores que influyen en la determinacion de la fortaleza del
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poder de negociacion de una institucion frente sus clientes: sensibilidad al precio y poder de
negociacion. Las principales variables que definen estos factores son:

Existen personas que han considerado que una estrategia adecuada por parte de una empresa
de negocios tendra como componente clave el intento de neutralizar el poder de negociacion de
proveedores y compradores. Esta idea ha cambiado hoy en dia y se ha desarrollado la idea de que
debe haber una relacion mutuamente benéfica, entre proveedor y comprador. Es muy importante
que haya un equilibrio y una buena relacion entre proveedores y compradores, esta relacion debe
ser de colaboracion en vez de confrontacion. (Economipedia. 2021)

En la actualidad en que vivimos los clientes son parte fundamental en las empresas, por ello
la importancia de saber si los empleados de las instituciones publicas poseen habilidades blandas
que ayuden a satisfacer a los clientes y poder mantener la fidelidad. En el Distrito Central hay
mucha competencia laboral por tanto queremos saber si las instituciones publicas practican las
habilidades para ofrecer un buen servicio al cliente.

Productos sustitutos:

Los bienes sustitutos son los productos que realizan las mismas funciones de otros y por
tanto son remplazados por otros productos segliin los consumidores o su demanda que tenga en el
mercado.

Representan una amenaza para el sector, si cubren las mismas necesidades a un precio
menor, con rendimiento y calidad superior.

Las empresas de un sector industrial pueden estar en competencia directa con las de un
sector diferente, si los productos pueden sustituir al otro bien. La presencia de productos sustitutos
competitivos en precio puede hacer que los clientes cambien de producto, con lo cual se puede
presentar una perdida en la cuota de mercado.

UTP, Revista, Colombia)
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En la actualidad hay que estar siempre innovando, asi como lo hacen las empresas ya
posicionadas en el mercado ya que presentan productos sustitutos que vienen a ocupar un vacio en
los hogares. Tanto en las instituciones publicas como en la sustitucion de productos es importe que
se innoven porque dependerd de la rentabilidad de esta.

La importancia en que las instituciones publicas puede ofrecer productos sustitutos en base
al servicio al cliente mediante la practica de habilidades blandas que debe de poseer un empleado.
En la actualidad se observa que la mayoria de las empresas optan por un servicio al cliente, pero
por via telefonica para tratar ciertos problemas que tiene los clientes para evitar conflictos o
disgusto por ambas partes. Pero sabemos que la persona que estara atendiendo o dando un servicio
al cliente ya sea publica o privada tiene que estar calificado para este trabajo.

Rivalidad entre competidores:

La rivalidad entre los competidores se da cuando cada competidor establece las estrategias
con las que quiere destacar ante los demas competidores y obtener sus ganancias.

La rivalidad entre competidores existentes adopta muchas formas conocidas, entre las
cuales se incluyen los descuentos en los precios, nuevas mejoras en el producto, campafias de
publicidad y mejoras en el servicio. Una rivalidad elevada limita el rendimiento de una industria.
El grado por el cual la rivalidad hace descender el potencial de beneficio de una industria depende,
en primer lugar, de la intensidad con la que las empresas compiten y, segundo, de la base sobre la
que estan compitiendo.

Porter (2008) menciona “La rivalidad es especialmente destructiva para la rentabilidad si
gravita exclusivamente en torno al precio, debido a que la competencia de precios transfiere las

utilidades directamente desde un sector a sus clientes” (p. 8).
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La relacion que existe entre la rivalidad de competidores y la importancia de las habilidades
blandas en que se practiquen en las instituciones publicas para ofrecer al publico un servicio de
calidad.

Porque dependera de su competencia en que sobresalen para mantener la fidelidad de los
clientes. Las instituciones publicas deben tener algo que los haga diferente entre ellas para que los
ciudadanos compitan por ir a obtener sus servicios. Y se mantendra la empresa que esté calificada
en obtener mayores ingresos porque una excelente atencion al cliente hace que los refieran con
otras personas.

Todo esta relacionado cuando nos referimos a la importancia de que los empleados tengan
habilidades blandas para resolver un problema, para relacionarse con todo el personal de la
organizacion.

4.2 Teoria de sustento
4.2.1 Inteligencia emocional en el trabajo segun Coleman (1995)

Segtin Daniel Goleman, la importancia de la inteligencia emocional en el liderazgo implica
que las personas puedan llevar a cabo su trabajo de modo eficaz. La competencia de un jefe puede
medirse segun el aprovechamiento del talento de sus empleados.

La creatividad, la empatia y el pensamiento sistémico es fundamental para adaptarse a un
mundo cada vez mas cambiante donde la innovacion, los negocios y las humanidades van de la
mano.

Componentes de la inteligencia emocional

Como hemos comentado anteriormente, las personas con un alto grado de inteligencia

emocional saben lo que sienten, lo que significan sus emociones y como pueden afectar a otras

personas. Por eso, tener inteligencia emocional es fundamental para todo lider. ;A quién crees que
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le ird mejor? ;A un lider que le grita a su equipo cuando se estresa o a uno que mantiene el control
y analiza la situacion con calma?
En este sentido, la inteligencia emocional segin Daniel Goleman tiene cinco elementos clave:
e Autoconocimiento
e Autorregulacion
e Automotivacion
e Empatia
e Habilidades sociales
4.2.2 Teoria de las relaciones humanas de Chiavenato. (1995)

La teoria clasica de la administracion pretendio desarrollar una nueva filosofia empresarial,
una civilizacion industrial en que la tecnologia y el método de trabajo constituyen las mas
importantes preocupaciones del administrador. En un pais eminentemente democratico como los
Estados Unidos, los trabajadores y los sindicatos vieron e interpretaron la administracion cientifica
como medio sofisticado de explotacion de los empleados a favor de los intereses patronales. En
consecuencia, la teoria de las relaciones humanas surgi6 de la necesidad de contrarrestar la fuerte
tendencia a la deshumanizacién del trabajo que se presentd con la aplicacion de métodos rigurosos,
cientificos y precisos, a los cuales los trabajadores debian someterse forzosamente.

Las cuatro principales causas del surgimiento de la teoria de las relaciones humanas son:

e Necesidad de humanizar y democratizar la administracion.

e El desarrollo de las llamadas ciencias humanas.

e Las ideas de la filosofia pragmatica de John Dewey y de la psicologia dinamica de Kurt

Lewin.

e Las conclusiones del Experimento de Hawthorne.
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El trabajo es una actividad tipicamente social. El nivel de produccion esta mas influenciado por
las normas de grupo que por los incentivos salariales. La actitud del empleado frente a su trabajo y
la naturaleza del grupo en el cual participa son factores decisivos de la productividad.

e El obrero no actiia como individuo aislado sino como miembro de un grupo social.

e La tarea basica de la administracion es formar una élite capaz de comprender y de
comunicar, dotada de jefes democraticos, persuasivos y apreciados por todo el personal.

e Lapersona humana es motivada esencialmente por la necesidad de «estar junto a», de «ser
reconociday, de recibir comunicacion adecuada. Mayo est4 en desacuerdo con la afirmacion
de Taylor segun la cual la motivacion basica del trabajador es solo salarial.

e La civilizaciéon industrializada origina la desintegracion de los grupos primarios de la
sociedad, como la familia, los grupos informales y la religién, mientras que la fabrica
surgird como una nueva unidad social que proporcionara un nuevo hogar, un sitio para la
comprension y la seguridad emocional de los individuos.

4.2.3 Teoria de las relaciones y clima organizacional de Elton Mayo (1924 — 1927)

Los estudios de Elton Mayo ayudaron al desarrollo de la teoria de las relaciones humanas,
cuyo objetivo principal es resaltar la importancia que tienen los recursos humanos para la
organizacion y reconocer que el trabajador no solo trabaja por la obtencion de dinero, también lo
hace para satisfacer sus necesidades psicologicas y sociales. Se pone de manifiesto que cuando se
dan a conocer los objetivos de la organizacion al trabajador éste evalua como su trabajo ayuda a
conseguir los objetivos y entonces cambia su actitud hacia el trabajo y se presenta la satisfaccion
laboral. También se reconoce la importancia de la comunicacién organizacional para que el

trabajador y la gerencia logren establecer la retroalimentacion.
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Con la comunicacion organizacional la gerencia puede detectar a tiempo las causas que
producen la insatisfaccion en los trabajadores y buscar una solucion, por su parte, los trabajadores
conocen su desempefio y se sienten importantes por ser tomado en cuenta a la hora de evaluar sus
esfuerzos.

Elton Mayo ahora sostenia que, si habia trabajadores satisfechos, se podia conseguir
resultados organizacionales positivos.

Después de los estudios de Elton Mayo realizados en la Western Electric, se reconoci6 las
necesidades sociales y las necesidades del ego en los seres humanos, se hizo patente que un
trabajador no solo trabaja por dinero, lo hace ademds por la satisfaccion de sus necesidades
psicoldgicas y sociales, entonces la administracion cientifica dio paso al movimiento de las
relaciones humanas.

A través de las ultimas décadas ha ido en aumento la relevancia de estas habilidades en el
desarrollo de los individuos que trabajan en organizaciones de diferente tipo y nivel. Hoy en dia
son tan necesarias la asimilaciéon de las diferentes habilidades socioemocionales para poder
desarrollar una gestion eficaz, asi como en el desarrollo personal de cada uno de quienes las poseen.
Su importancia ha alcanzado o quizas ha superado al de las habilidades duras porque se convierten
en el eje diferenciador de las competencias que logra tener un ser humano, siendo tan necesarias
su implementacioén desde la etapa escolar hasta la etapa laboral del individuo. Aportan muchos
criterios con un basamento netamente emocional o del interior de la persona lo que determina,
naturalmente, que el ser humano es capaz de poder controlar o manejar sus instintos tan internos.

Es de suponerse que en las proximas décadas las habilidades blandas seguirdn
extendiéndose por el mundo en distintos estamentos organizacionales donde sean los seres

humanos los que ejerzan el factor diferenciador laboral.
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4.3 Conceptualizacion

Las habilidades Blandas y su desempefio e importancia en las instituciones publicas, es un
tema de mucho interés, en base a que ciertas teorias como: “Inteligencia emocional en el trabajo
segun Coleman, Teoria de las relaciones humanas de Chiavenato y Teoria de las relaciones y
clima organizacional de Elton Mayo” de las habilidades blandas definen el planteamiento del papel
que ellas desempefian en el desenvolvimiento de las funciones de los colaboradores de distintos
sectores, sin embargo; es muy conocido que, en América Latina, las instituciones publicas y/o
gubernamentales carecen de eficiencia y eficacia, en muchas ocasiones y de manera constante la
burocracia desemboca en los reprocesos, poca coordinacion entre las areas involucradas, falta de
comunicacion y directrices no acertadas.

En ese sentido, la presente investigacion servird para establecer las bases en pro de la
continua mejora de las instituciones publicas, identificAndose las principales habilidades blandas,
dentro del sistema publico en Distrito Central. Asimismo, se resaltaran oportunidades de mejora.

La correcta identificacion de la importancia de las habilidades blandas en el desempeio de
las empresas publicas en Tegucigalpa busca establecer una relacion ganar — ganar, en el sentido
que ayudard al publico en general a establecer un precedente por medio de una investiga de caracter
cientifico y no especulativo, que arrojara resultados fidedignos y confiables.

En adicidn, hemos observado que el factor comun entre las tres teorias soporte del estudio de
las Habilidades Blandas son la empatia, el comportamiento social y el autocontrol; estos tres
reconocidos autores, realizan una conexién muy clara entre las habilidades blandas, el liderazgo,

la inteligencia emocional y la capacidad de las personas de adaptarse al cambio.
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V. METODOLOGIA Y PROCESOS

Hernandez Sampieri (2014), afirma que “la investigacion es un conjunto de procesos

sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno o problema”.

(p-4).

5.1 Tabla de congruencia metodologica

Tabla 5.1: Tabla de Congruencia metodologica

Objetivos Preguntas de
Titulo Variables
General Especifico Investigacion
Determinar las 1. ;Cuéles son las
1. Caracterizar la .
habilidades blandas de caracteristicas de la
habilidad blanda o
los colaboradores en las L comunicacion y o
Habilidades comunicacion y Comunicacion
- escucha activa en el
empresas publicas en .
blandas y su escucha activa en y escucha
. desempefio laboral en
Tegucigalpa, tomando en o )
importancia en las instituciones activa
. las empresas
cuenta los tipos como ser: o
el desempefio pblicas en bl
Comunicacion y escucha _ publicas en
laboral de los Tegucigalpa. ‘
activa, liderazgo, Tegucigalpa?
empleados de
planificacion y gestion del 2. {Cuales son las
las empresa 2. Caracterizar la
tiempo, flexibilidad, caracteristicas del
publicas en habilidad blanda de .
orientacion a resultados y liderazgo en el
Tegucigalpa Liderazgo en las
negociaciones, esto es desempefio laboral en | [ iderazgo
para el 2022. instituciones

debido a su importancia
segun labores que ejercen,

y como la presencia o

publicas en

Tegucigalpa.

las empresas
publicas en

Tegucigalpa?
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ausencia de estas impacta
en su desempefio de los
mismo y por tanto en los

rendimientos de la unidad

publica.

3. Caracterizar la

3. (Cuales son las

caracteristicas de la

habilidad blanda de
planificacion y
Planificacion y Planificacion
gestion del tiempo en
gestion de tiempo y gestion de
el desempeiio laboral
en las instituciones tiempo
en las empresas
publicas en .
publicas en
Tegucigalpa.
Tegucigalpa?
4. ;Cuales son las
4. Caracterizar la
caracteristicas de la
habilidad blanda de
flexibilidad en el
Flexibilidad en las
desempefio laboral en | Flexibilidad
instituciones

publicas en

Tegucigalpa.

las empresas
publicas de

Tegucigalpa?

5. Caracterizar la

habilidad blanda de

Orientacion a

resultados en las

5. (Cuales son las
caracteristicas de la
orientacion A

resultados en el

Orientacion a

desempefio laborar en | Resulados

instituciones

las empresas
publicas en .

publicas en
Tegucigalpa.

Tegucigalpa?
Negociacion
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6. Caracterizar la

6. (Cuales son las
habilidad blanda de

caracteristicas de la
Negociacion en las

L negociacion en las
Instituciones
empresas publicas de
publicas en
Tegucigalpa?
Tegucigalpa.

Fuente: Elaboracion propia
5.2 Enfoque y métodos

De acuerdo con Herndndez, Ferndndez y Baptista (2014: 4), el enfoque cuantitativo esta
basado obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim. La investigacién cuantitativa
considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que este se genera a partir de un proceso
deductivo en el que, a través de la medicacion numérica y el analisis estadistico inferencial, se
prueban hipdtesis previamente formuladas. Este enfoque se comunmente se asocia con
practicas y normas de las ciencias naturales y del positivismo. Este enfoque basa su
investigacion en casos “tipo”, con la intencion de obtener resultados que permitan hacer
generalizaciones (Bryman, 2004:19).

El andlisis cualitativo, en contraste, estd basado en el pensamiento de autores como Max
Weber. Es inductivo, lo que implica que “utiliza la recoleccion de datos para finar las preguntas
de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion” (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2014: 7). A diferencia de la investigacién cuantitativa, que se basa en
una hipotesis, la cualitativa suele partir de una pregunta de investigacion, que deberé formularse
en concordancia con la metodologia que se pretende utilizar. Este enfoque busca explorar la

complejidad de factores que rodean a un fendmeno y la variedad de perspectivas y significados
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que tiene para los implicados (Creswell, 2003: 129). La investigacion cualitativa considera que
la realidad se modifica constantemente, y que el investigador, al interpretar la realidad, obtendra
resultados subjetivos. (Bryman, 2004:20). A diferencia de la investigacion cualitativa, que basa
sus resultados en datos numéricos, la investigacion cualitativa se realiza a través de diferentes
tipos de datos, tales como entrevistas, observacion, documentos, imagenes, audios, entre otros.

En las ultimas décadas, numerosos investigadores han apuntado a un método “mixto”, que
integra ambos enfoques, argumentando que al probar una teoria a través de dos métodos pueden
obtenerse resultados mas confiables. Este enfoque atin es polémico, pero su desarrollo ha sido
importante en los ultimos afios (Hernandez, Méndez y Mendoza, 2014).

Llamamos métodos de investigacion a los pasos que debemos seguir en un estudio, para
que sus resultados sean reconocidos como validos. Los métodos incluyen herramientas para
conseguir la informacion, como entrevistas, cuestionarios, muestreos, experimentos, etc.

Recordemos que una investigacion es un estudio que se realiza para aclarar un problema o
confirmar una teoria, aplicando un conjunto de técnicas y herramientas para obtener resultados

que proporcionen informacion confiable, que pueda ser analizada.

5.2.1. Enfoque

El enfoque de la investigacion es un proceso sistematico, disciplinado y controlado y esta

directamente relacionado a los métodos de investigacion que son dos: método inductivo,

generalmente asociado con la investigacion cualitativa, que consiste en ir de los casos particulares

a la generalizacion; mientras que el método deductivo, es asociado habitualmente con la

investigacion cuantitativa, cuya caracteristica es ir de lo general a lo particular. (Ruiz, 2012, p. 1)

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos

de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi

42



como su integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion

recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio

(Hernandez Sampieri y Mendoza, 2008).

En vista de lo anterior, al tomar en cuenta que los enfoques mixtos resaltan los puntos mas

importantes de los enfoques cuantitativos y cualitativos, en ese sentido en la presente investigacion

se adoptard un enfoque mixto; que brindara las bases cientificas de una investigaciéon de amplio

espectro, cubriendo las caracteristicas de las Habilidades Blandas que influyen en el desempeio de

las instituciones publicas en el Distrito Central.

5.2.2 Métodos

Tabla 5.2: operacionalizacion de Variables

Variable

Definicion

Conceptual

Definicion

Operacional

Indicadores

Comunicacion y

escucha activa

La escucha
activa se refiere,
como su nombre
indica,

a escuchar
activamente y
con conciencia
plena. Pero no
solo eso, sino

que hay que

Habilidad del
colaborador para
entender
instrucciones o
requerimientos

de los clientes.

*Labores
ejecutadas en
tiempo y forma
(Evaluacion de
desempefio &
BSC Balance
Scored Card o su
equvialente

satisfactorios).

Cuestionario:

Preguntas: 4 a 18
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expresar que

estamos

escuchando con

atencion.

*Clientes
satisfechos
(Evaluaciones de
servicios

Satisfactorias)

Liderazgo

El liderazgo es la
capacidad que
tiene una
persona de
influir, motivar,
organizar y
llevar a cabo
acciones para
lograr sus fines y
objetivos que
involucren a
personas y
grupos en un
marco de

valores.

Colabores con
una clara de idea
de linea de
mando bien
estructurada y
segregacion de

labores.

*Encuesta de

clima

satisfactorias

Cuestionario:

Preguntas: 4 a 18
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Planificacion y
Gestion del

tiempo

Se trata de

un proceso de
planificacion de
las horas, que
tiene por
objetivo
aumentar el
rendimiento y la
eficiencia en los
trabajos. La
gestion del
tiempo es de
suma
importancia en
la metodologia
de trabajo de una
empresa. Ayuda
a planificar
procesos y tareas
dentro de un
equipo ademas
de identificar

prioridades.

Programacion de
labores y
tiempos bien

estipulados.

*Labores
ejecutadas en
tiempo y forma
(Evaluacion de
desempefio &
BSC Balance
Scored Card o su
equvialente
satisfactorios).
*Clientes
satisfechos
(Evaluaciones de
servicios

Satisfactorias)

Cuestionario:

Preguntas: 4 a 18
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Flexibilidad

Capacidad para
adaptarse con
facilidad a las
diversas

circunstancias o

Planes alternos o
de contingencia,
0 maneras
alternas de

realizar labores.

*Labores
ejecutadas en
tiempo y forma
(Evaluacion de

desempefio &

Cuestionario:

Preguntas: 4 a 18

para acomodar Asi como BSC Balance
las normas a las | adaptabilidada | Scored Card o su
distintas nuevas tareas o | equvialente
situaciones o puestos de satisfactorios).
necesidades. trabajos. *Clientes
satisfechos
(Evaluaciones de
servicios
Satisfactorias)
Orientacion a Se refiere a que | Medicion de *Labores Cuestionario:
resultados el desempetio de | labores ejecutadas en Preguntas: 4 a 18

las tareas vaya
en consonancia
con un
determinado
objetivo. Para
ello se requiere

una amplia

conforme a los
objetivos de
institucioén u

area.

tiempo y forma
(Evaluacion de
desempefio &
BSC Balance
Scored Card o su
equvialente

satisfactorios).
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vision de
conjunto y
conocer al
detalle los
procesos que
conducen hasta
una determinada
meta. Todas las
decisiones que
se tomen en la
fase de
desarrollo tienen
que estar
dirigidas a
conseguir
alcanzar esa

meta.

*Clientes
satisfechos
(Evaluaciones de
servicios

Satisfactorias)

Negociacion

La negociacion
es un proceso de
intercambio de
informacion y
compromisos en

el cual dos o mas

Capacidad para
no quedarse con
la primera
respuesta, ir mas
alla para lograr

los objetivos de

*Labores
ejecutadas en
tiempo y forma
(Evaluacion de
desempefio &

BSC Balance

Cuestionario:

Preguntas: 4 a 18
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partes, que institucion u Scored Card o su

tienen intereses | area. equvialente

comunes y otros satisfactorios).

divergentes, *Clientes

intentan llegar a satisfechos

un acuerdo. (Evaluaciones de
servicios
Satisfactorias)

5.3 Alcance de la investigacion

Tiene que ver con la estrategia de la investigacion que se pretende abordar, es decir, si ésta sera
exploratoria, descriptiva, correlacional o explicativa, el estudio desarrollara un continuo de causalidad que
define la manera de abordarlo’” (Mellado, 2019, p.3).

Con frecuencia, la meta del investigador consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y
sucesos; esto es, detallar como son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis. (Hernandez, 2014, pag. 92)

Hernandez (2014) afirma: “En esta clase de estudios el investigador debe ser capaz de definir, o al
menos visualizar, qué se medird (qué conceptos, variables, componentes, etc.) y sobre qué o quienes se
recolectaran los datos (personas, grupos, comunidades, objetos, animales, hechos)” (p. 92).

En ese sentido y en consonancia con la interpretacion de lo que implica el alcance de la
investigacion, y en base a los objetivos planteados en el presente proyecto; se concluye que el alcance de la
presente investigacion es de caracter descriptivo, ya que procura explicar las principales caracteristicas de
las habilidades blandas en las instituciones ptblicas del Distrito Central. Dicho resultados se obtendran por
medio de métodos de investigacion cualitativos y cuantitativos, brindando un mejor panorama y
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enriqueciendo la base cientifica de la investigacion; en vista de lo cual las habilidades blandas en las
instituciones publicas no pueden ser sometidas a un proceso de investigacion bajo un unico método, ya sea
cualitativo o cuantitativo, por lo cual el método mixto es el cual provee los mejores resultados, resaltando

las fortalezas y oportunidades de mejores identificadas por medio de la investigacion.
5.4 Disenio de la investigacion

Sampieri (2014), quien senala que la metodologia de la investigacion consiste en el “disefio
plan o estrategia que se desarrolla para obtener la informacidn que se requiere en una investigacion
y responder al planteamiento” (pag. 128); en este apartado se abarca el tipo de investigacion y su
aplicacion, la muestra, las técnicas de investigacion y las herramientas aplicadas para la recoleccion
de datos; es decir todos los pasos que se tomaron para la elaboracion del este trabajo.

e Disefio observacional (no experimental): este plan consiste en observar y medir los

fendmenos tal y como ocurren en su contexto natural, para después analizarlos. El andlisis

procede sin manipulacion de variables. Los tipos son:

Transversales: Son estudios puntuales, es decir, el registro de los datos de las variables se hace
en un solo momento de evaluacion o aun tiempo unico.

Longitudinales: Son estudios en los que se produce un seguimiento por intervalos definidos. Es
decir, se aplica una observacion entre variables y describe los hallazgos en forma interrelaciones.

e Disefio experimental tiene al menos dos acepciones, una general y otra particular. La

general se refiere a “elegir o realizar una accion” y después observar las consecuencias

(Babbie, 2014).

El disefio de nuestra investigacion corresponde al tipo de no experimental transversal ya que la

recoleccion de datos se da en un solo momento y las variables no se manipulan.
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Enfoque
Mixto

No
probabilistico
por cuotas a

conveniencia

Alcance
Descriptiv

Disefo

Tipo de No
Muestreo Experime
ntal

‘ Tipo
Marco g b

Muestral

Transvers
al

Figura 5.1: Etapas de Procesos de Investigacion
Fuente: Elaboracion propia
5.4.1 Poblacion y muestra
5.4.1.1 Poblacion
Segun el autor Arias (2006, p. 81) define poblaciéon como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio”.
Por su parte Bernal (2010, p. 160) consiste en definir quiénes y que caracteristicas deberan
tener los sujetos (personas, organizaciones o situaciones y factores) objeto de estudio. Para
culminar Herndndez y otros (2014, p. 174) la poblacién o universo conjunto de todos los casos que

concuerdan con determinaciones especificas, son seres que poseen las mismas caracteristicas
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De acuerdo con el instituto nacional estadistico (INE) la poblacion hondurefia es de 9, 636,510
de los cuales 4, 688,480 son hombres y 4, 948,030 mujeres datos obtenidos del 3 al 9 de octubre

del 2022.

Figura 5.2: Servidores publicos por departamento y municipios

Servidores Pablicos
Fuente: SIREP

7

.

o500 [sor-3eas [Maassc0s3 [Msoses Gi‘_ Iv
Fuente: Sefin gobierno Honduras, SIREP

Segtin el gobierno de Honduras Sefin, SIREP hay 48,756 servidores publicos en Francisco
Morazan.

Para fines de nuestra investigacion la poblacion debe de tener las mismas caracteristicas
para realizar el estudio, y en este caso son los empleados de las instituciones publicas del Distrito
Central para el afio 2022. Nuestra poblacién de estudio son 48,756 empleados o servidores
publicos. Con los cuales podremos calcular nuestra muestra de estudio y obtener los datos que

necesitamos.
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5.4.1.2 Marco muestral

Hernandez Sampieri (2014), define el marco muestral como “el marco de referencia que
nos permite identificar fisicamente los elementos de la poblacion, asi como la posibilidad de
enumerarlos y seleccionar las unidades muéstrales”. (p.185).

Para el caso de estudio de la investigacion, el marco muestral nos ayudara a conocer y a
identificar los elementos de la muestra con precision y detallada en las unidades de muestra. Y con
ello podremos obtener informacion y la lista de los empleados o servidores publicos a ser

estudiados.

5.4.1.3 Justificacion del método muestral

Los métodos de muestreo probabilisticos son aquellos que se basan en el principio de
equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los individuos tienen la misma probabilidad
de ser elegidos para formar parte de una muestra y, consiguientemente, todas las posibles muestras
de tamafio n tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas. Solo estos métodos de muestreo
probabilisticos nos aseguran la representatividad de la muestra extraida y son, por tanto, los mas
recomendables. (Anénimo, 2011).

Segtin (Lopez, 2010) Cada elemento del universo tiene una probabilidad conocida y no nula
de figurar en la muestra, es decir, todos los elementos del universo pueden formar parte de la
muestra. Los métodos de muestreo probabilistico son aquellos que se basan en el principio de
equiprobabilidad. Es decir, aquellos en los que todos los elementos del universo tienen la misma
probabilidad de ser elegidos para formar parte de la muestra.

Segun (Lopez, 2010) Muestreo aleatorio simple es la seleccion de la muestra se realiza en

una sola etapa, directamente y sin reemplazamientos. Se aplica fundamentalmente en
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investigaciones sobre poblaciones pequefias y plenamente identificables, por ejemplo, cuando
disponemos de la lista completa de todos los elementos del universo.

Para fines de nuestra investigacion utilizaremos el muestreo no probabilistico por cuotas a
conveniencia del investigador porque cada elemento que constituye la muestra es elegido para
obtener las caracteristicas necesarias que ayudaran con la recoleccion de datos, la investigacion se

llevara cabo en el Distrito Central atio 2022.

5.4.1.4 Muestra

Es un subconjunto o parte del universo o poblacion en que se llevara a cabo la investigacion.
Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra como férmulas,
logica y otros que se verd mas adelante. La muestra es una parte representativa de la poblacion.
La férmula que se utilizara para calcular la muestra de nuestra poblacion es la siguiente:

Muestra formula Finita.

Z’NPQ

(N-1) E2+Z?PQ

Donde:

Simbologia | Detalle de la muestra

N Tamafio de la muestra
V4 Nivel de Confianza (99%) es decir 2.575
P Proporcion de la poblacion que cumple con las caracteristicas (0.50)

Proporcion de la poblacion que no cumple con las caracteristicas deseadas

Q (0.50)
E Error muestral (0.12)
N Poblacion 48,756
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Calculo de la muestra de los empleados publicos que ayudara a realizar el estudio

N 48,756 n= Z*NPQ

Z 2.575 (N-1) E>+Z?PQ

P 0.5

Q 0.5 n= (2.575)2(48756) (0.50) (0.50)

E 0.12 (48756-1) (0.12)%+(2.575)2(0.50) (0.50)
n= 80,820.69

703.73

n= 114.85

Considerado para calcular la muestra de la poblacion sujeto de estudio que en esta
investigacion son los empleados de las instituciones publicas con el objetivo de conocer si hacen
uso de las habilidades blandas al momento de ejercer sus actividades y también saber la importancia
que le da la institucion.

Para fines de investigacion se trabajara con la muestra de 115 empleados de las instituciones
publicas, el estudio nos mostrara si poseen habilidades blandas y que tan importantes son para las

instituciones y cuales se usan con frecuencia.
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5.5 Unidad de analisis y respuesta
La unidad de andlisis para nuestro proyecto de investigacion son los empleados de las

instituciones publicas que aplican las habilidades blandas cuando ejercen sus funciones en el
Distrito Central.

“La unidad de analisis indica quiénes van a ser medidos, es decir, los participantes o casos
a quienes en ultima instancia vamos a aplicar el instrumento de medicion” (Sampieri, 2014, p.183).
La unidad de analisis para nuestro proyecto de investigacion son los empleados de las instituciones
publicas que aplican las habilidades blandas cuando ejercen sus funciones en el Distrito Central.
5.5.1 Unidad de respuesta

La unidad de respuesta para nuestra investigacion es saber la importancia que tiene las

habilidades blandas para los empleados de las instituciones publicas mediante los servicios de
atencion al cliente que brindan a la sociedad y saber cual es mas importante. Lo obtendremos
mediante los datos recolectados con la muestra obtenida.
5.6 Técnicas e instrumentos aplicados
5.6.1 Instrumentos

Con el objetivo obtener datos para poder analizar informacion se elabord un cuestionario
para los empleados de diferentes lineas de mando de las instituciones publicas, a partir de las
variables independientes, objetivos especificos, e indicadores.
5.6.2 Cuestionarios

Para la presente investigacion se estara trabajando con los cuestionarios, los cuestionarios
son instrumentos que se utilizan para una amplia variedad de propositos desde tratar investigar
temas de gobierno hasta resolver problematicas de produccion. Los cuestionarios son herramientas

que contienen un listado de preguntas relacionados con las variables de investigacion. (Herndndez
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Sampieri, 2014). Esta herramienta es de gran utilidad para obtener la informacidn que se necesita
mas estando en una situacion en la que aun hay restricciones de salud por lo que se puede hacer
envio por google forms.

En esta investigacion se ha preparado un cuestionario el cual se estard aplicando a

colaboradores de diferentes mandos de instituciones publicas. (Anexo 1)

5.6.3 Entrevistas
Una entrevista es un intercambio de ideas u opiniones mediante una conversacion que se
da entre dos o0 més personas. Todos las personas presentes en una entrevista dialogan sobre una
cuestion determinada. (Etece, 2020).
Guion de una entrevista semiestructurada. Las preguntas y temas de la lista son
sugerencias y no necesariamente tienen un orden determinado, porque el entrevistador
puede seguir el guion, pero también puede proponer otros ejes de conversacion. (Giani,
2022)
Para efectos de esta investigacion la entrevista se utilizara para obtener mas detalles de las
preguntas abiertas. (Anexo 2)
5.7. Fuentes de informacion
5.7.1 Fuentes primarias
Son producto de una investigacion o de una actividad eminentemente creativa. Este tipo de
fuentes contienen informacion de primera mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y
resultados de investigaciones. Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o evaluado
por otra persona. Las principales fuentes de informaciéon primaria son los libros, monografias,

publicaciones periddicas, documentos oficiales o informe técnicos de instituciones publicas o
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privadas, tesis, trabajos presentados en conferencias o seminarios, testimonios de expertos,
articulos periodisticos, videos documentales, foros. (Fernandez, 2015, p.3).

Estas fuentes son las que permiten hacernos de un criterio para afianzar la investigacion.
5.7.2 Fuentes Secundarias

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente disenadas
para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus contenidos. Componen la
coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el control y el acceso a las fuentes primarias.
Castillo, L. (2007).

Cuando se habla de fuentes secundarias, son las que ya han procesado informacion de una
fuente primaria. El proceso de esta informacion se pudo dar por una interpretacion, un analisis, asi
como la extraccion y reorganizacion de la informacién de la fuente primaria. (Fernandez, 2015,
p-3).

Y son estas fuentes las que gran valor a la investigacion ya que tiene el valor agradado de
interpretacion que nos ayudan acotar mas sobre el tema es cuestion.

5.8 Cronograma de trabajo
Tabla 5.3: Cronograma de trabajo

Descripcion Semana L M MJ V S D

Planteamiento del problema
Decidir cual seria el tema de investigacion

Ceutec para el proyecto de graduacion 1

Definir los antecedentes y enunciado del
problema. Objetivos: general y

Ceutec especificos, 2
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justificacion y diagrama sagital de

variables

Analisis de la situacion actual del
macroentorno y microentorno Teoria del

Virtual sustento y Conceptualizacion 3

Congruencia metodoldgica y organizacion
de
las variables enfoque de la investigacion y
su

Ceutec alcance 4

Descripcion de la poblacion

Justificar el método de muestreo
Identificar nuestra poblacién Determinar
el

marco muestral

Ceutec Calcular el tamafio de la muestra 5
Cascadas Disefiar el protocolo para el informe de

Mall proyecto de graduacion 6
Cascadas Planteamiento de las encuestas para la

Mall poblacion 7

El conteo de las encuestas y sus
Mall respectivas

Multiplaza gréficas. 8




VI. ANALISIS DE RESULTADOS Y ANALISIS

Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer los resultados obtenidos y el analisis de datos

recopilados, por medio de los instrumentos utilizados en la recoleccion de estos, a funcionarios de

las instituciones publicas localizadas en el Distrito Central; quienes proporcionaron informacion

valiosa y necesaria para caracterizar a mayores rasgos las habilidades blandas. En los siguientes

graficos se mostraran los resultados de los instrumentos aplicados a empresas publicas con 115

encuestados de las instituciones publicas. Se detalla los resultados en porcentajes, segun las

muestras y cuestionarios aplicados.

6.1 Encuestas

Tabla 5.4: Resultados de pregunta 1

Escala

Cantidad por sector

% Encuestados

Secretaria de Salud 36 31%
Secretaria de Educacion publica 29 25%
Secretaria de Seguridad 16 14%
Secretaria de Finanzas 4 4%
Banco Central de Honduras 8 7%
Hondutel 6 5%
Otro: 16 14%
Total general 115 100%
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A cual de las siguientes Instituciones Gubernamentales pertenece:

35%

31%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
% ENCUESTADOS

Empleados de diferentes organizaciones publicas

[ Secretaria de Salud [ Secretaria de Educacion publica
[ Secretaria de Seguridad [ Secretaria de Finanzas

M Banco Central de Honduras @ Hondutel

O0tro:

Grdfico 6.1: Nombre de institucion

En la siguiente pregunta se intenta saber a qué organizacion gubernamental pertenece cada
empleado y segiin la muestra obtenida en la recoleccion de datos el 31% son empleados se
secretaria de salud, 25% pertenecen a la secretaria de educacion publica y el 14% para secretaria
de seguridad siendo los valores mayores y con porcentaje bajo se encuentra la secretaria de
finanzas.

Tabla 5.5: Resultados de pregunta 2

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
0 — 2 afios 30 26%
3 — 5 afios 47 41%
6 - 8 afios 19 17%
9 anos en adelante 19 17%
Total general 115 100%
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9 ANOS EN ADELANTE

6 - 8 ANOS

3 -5 ANOS

0-2ANOS

. Cual es su antigiiedad en dicha Institucion?

I 17%

41%

26%

% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.2: Antigiiedad en la institucion

En la siguiente pregunta se intenta saber la antigiiedad de cada empleado en las diferentes

organizaciones publicas. En los resultados obtenidos se da que el 41% esta de 3 a 5 afios de

permanencia y con un 17% que han sido empleados por 6 afios en adelante y esto nos muestra que

son muy pocos los empleados que logran permanecer por mas tiempo en sus labores.

Tabla 5.6: Resultados de pregunta 3

Escala Cantidad Encuestados % Encuestados
Si 94 82%
No 21 18%
Por qué:
Total general 115 100%
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Grdfico 6.3: Ejercicio de actividades de comunicacion

La mayoria de los encuestados seglin su criterio consideran que la comunicacion es parte

de las habilidades blandas cuando ejercen sus actividades obteniendo como resultado favorable

82% y con 18% de los encuestados consideran que no es importante.

Por qué: Respondieron que es necesaria para mantener buenas relaciones tanto entre

empleados y jefes. Manteniendo comunicacion se logran los objetivos de las diferentes

instituciones y mejores resultados en cada actividad.

Tabla 5.7: Resultados de pregunta 4

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Saber escuchar y responder con respeto. 74 64%
Ser responsable de cada tarea asignada. 15 13%
Empatia hacia los demas. 8 7%
Resolver conflictos de manera correcta 14 12%
Evitar la comunicacion no verbal 4 3%
Total general 115 100%
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. Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la comunicacion
dentro de su equipo de trabajo? En ese sentido pondere su rango de

importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas importante y S el
menos importante.

80%

64%
60%
40%
20% i 7% = 3%
(]
_ T e @) —
0%
SABER SER EMPATIA HACIA RESOLVER EVITARLA
ESCUCHAR Y RESPONSABLE LOS DEMAS. CONFLICTOSDE COMUNICACION
RESPONDER CON DE CADA TAREA MANERA NO VERBAL
RESPETO. ASIGNADA. CORRECTA
% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.4: Caracteristicas de comunicacion

Segun la ponderacion de los encuestados la caracteristica que describe el uso de la

comunicacion dentro del equipo de trabajo es saber escuchar y responder con respeto ya que es la

base para que todo funcione de la mejor manera obteniendo un 64%. Y entre la menos importante

esta la caracteristica de evitar la comunicacidén no verbal.

Tabla 5.8: Resultados de pregunta 5

Escala Cantidad Encuestados % Encuestados
Redes sociales 14 12%
Reuniones personales 32 28%
Correo electronico 19 17%
Videoconferencia 23 20%
Llamadas telefonicas 27 23%
Total general 115 100%
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Grdfico 6.5: Medios optimos de comunicacion

Segun los datos obtenidos el medio o canal adecuado para tener una buena comunicacion
son las reuniones personales ya que es la forma correcta de transmitir un mensaje y es por medio

de ellas que se puede relacionarse y estrechar lazos para poder realizar estrategias.

Tabla 5.9: Resultados de pregunta 6

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Muy de acuerdo 105 91%
Algo de acuerdo 9 8%
Algo desacuerdo 1 1%
Muy en desacuerdo
Total general 115 100%
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.Segun su experiencia adquirida en la empresa es necesario aplicar la

habilidad blanda de comunicacion cuando se atiende a los clientes o
personal de la organizacion?

100%
80%
60% 91%
40%
20%
MUY DE
ACUERDO

ALGO DE

0%
ACUERDO ALGO
DESACUERDO o
DESACUERDO
% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.6: Aplicacion de habilidad con clientes

En la siguiente pregunta se intenta saber segin la experiencia de cada empleado si es

necesario aplicar la habilidad blanda de comunicacion y como resultado se obtuvo que el 91% de

las personas entrevistadas si considera necesario aplicar porque es la forma de mantener una buena

relacion para beneficios de todos.

6.1.2. Escucha activa

Tabla 5.10: Resultados de pregunta 7

Escala Cantidad Encuestados % Encuestados
Si 102 89%
No 13 11%
Por qué:
Total general 115 100%
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De acuerdo a su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades
la escucha activa es una habilidad blanda dentro de su organizacion?

0,
100% 89%
80%
60%
40%
20% =
g —
0%
Si NO

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.7: Ejercicio de escucha activa

De acuerdo al criterio de los encuestados consideran que la habilidad blanda de escucha
activa es importante cuando realizan sus actividades en la organizacion con el 89%. Mientras que

el 11% de los encuestados opinaron que la habilidad no es parte de la organizacion.

Por qué: Segun la mayoria opinan que es importante ya que es la base para realizar cada
actividad de la mejor manera y asi evitar retrocesos en la empresa porque implicaria mas costos.

De esa forma se resuelven los desafios que tiene la institucion.

Tabla 5.11: Resultados de pregunta 8

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Mantener contacto visual. 20 17%
Mantener la atencion y no distraerse. 64 56%
Repetir el mensaje de manera propia 10 9%
Sonreir 8 7%
Tener una postura corporal receptiva 13 11%
Total general 115 100%
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. Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la escucha activa
dentro de su equipo de trabajo? En ese sentido pondere su rango de
importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas importante y 5 el
menos importante.

TENER UNA POSTURA CORPORAL RECEPTIVA 11%
SONREIR 7%
REPETIR EL MENSAJE DE MANERA PROPIA 9%
MANTENER LA ATENCION Y NO DISTRAERSE. ) 56%
MANTENER CONTACTO VISUAL. 17%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.8: Caracteristicas escucha activa

Segun los datos obtenidos por los encuestados la caracteristica mas importante es mantener
la atencion y no distraerse dentro de su equipo de trabajo para realizar cada actividad o tarea de la

mejor manera. Dentro de la ponderacion baja esta las caracteristicas de repetir el mensaje de manera

propia y sonreir.

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Foros 19 17%
Redes sociales 21 18%
Blog 18 16%
Medios de prensa digitales 28 24%
Llamadas telefonicas 29 25%
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Total general 115 100%| Tabla

5.12: Resultados de pregunta 9

Grdfico 6.9: Medios de escucha activa

Segun los datos obtenidos en la ponderacion que nos brindaron los encuestados nos
muestran que el canal o medio adecuado para llevar a cabo la habilidad de escucha activa son las

llamadas telefonicas indicando que es la mejor manera de comunicarse y mantener una buena
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escucha activa. Y el canal menos importante son los blog, ya que no se mantiene una comunicacion

activa.

Tabla 5.13: Resultados de pregunta 10

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Excelente 67 58%
Muy bueno 41 36%
Bueno 7 6%
Regular
Malo
Total general 115 100%
.Qué tan capaz se considera de escuchar de forma activa cuando esta
atendiendo al cliente o personal de la organizacion para transmitir el
mensaje?
60%

40%

20%

0%
EXCELENTE
MUY BUENO

REGULAR
MALO

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.10: Capacidad de escucha activa

Segun los datos obtenidos por los encuestados el 58% de nuestra muestra consideran que

son excelentes en escuchar de forma activa cuando estan atendiendo a los clientes y para transmitir
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mensaje. Y el 6% se considera que es son buenos en escuchar de forma activa cuando estdn

atendiendo a los clientes.

6.1.3 Liderazgo

Tabla 5.14: Resultados de pregunta 11

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 100 87%
No 15 13%
Por qué:
Total general 115 100%

.De acuerdo a su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades
fomentar o poseer la habilidad de liderazgo es importante dentro de su
organizacion?

87%

30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

ESi ONo

Grdfico 6.11: Importancia de liderazgo

La mayoria de los datos obtenidos muestran que el 87% opina que fomentar la habilidad de

liderazgo es importante cuando realizan las actividades dentro de la organizacion. En la minoria de
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los encuestados opinan que no es importante fomentar la habilidad blanda de liderazgo dentro de

su organizacion.

Por qué: Es importante ya que ayuda a resolver conflictos y cumplir con los objetivos

esperados de cada institucion. También mantiene el orden en la empresa o en cada grupo de trabajo.

Tabla 5.15: Resultados de pregunta 12

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Responsabilidad 80 69%
Honestidad 9 8%
Capacidad de comunicacion 5 4%
Capacidad de motivacion al equipo 3 3%
Resolucion de problemas 18 16%
Total general 115 100%

. Cual de las siguientes caracteristicas considera que tiene un lider dentro
de su equipo de trabajo o de su organizacion? En ese sentido pondere su
rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas
importante y S el menos importante.

RESOLUCION DE PROBLEMAS
CAPACIDAD DE MOTIVACION AL EQUIPO
CAPACIDAD DE COMUNICACION
HONESTIDAD

RESPONSABILIDAD 69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grafico 6.12: Caracteristicas de los lideres
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Segun la ponderacion que brindaron los resultados la caracteristica mas importante para los
encuestados es la responsabilidad con un 69% es la caracteristica basica que tiene que tener el lider

del grupo y la solucion de problemas con un 16% y la caracteristica con menos valor es la capacidad

de motivacion al equipo obteniendo el 3%.

Tabla 5.16: Resultados de pregunta 13

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Muy de acuerdo 109 95%
Algo de acuerdo 4 3%
Algo desacuerdo 1 1%
Muy en desacuerdo 1 1%
Total general 115 100%

.De acuerdo a su criterio considera que el lider de la empresa tiene que
tener la capacidad de mantener una buena comunicacion y escucha
activa con los empleados, colegas y clientes?

100%
80%
60%
40%

20%
0%
MUY DE ACUERDO

ALGO DE

o
ACUERDO

ALGO

DESACUERDO MUY EN

DESACUERDO
% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grafico 6.13: Liderazgo
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Segun los datos obtenidos por los encuestados la mayoria considera que el lider de la
empresa debe tener la capacidad de mantener una buena comunicacion y escucha activa para poder
dirigir a los demas tanto a sus empleados, empleados y clientes. Con un 1% consideran que el lider

de la empresa no debe de tener la habilidad.

6.1.4 Planificacion Gestion del Tiempo

Tabla 5.17: Resultados de pregunta 14

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 97 84%
No 18 16%
Por qué:
Total general 115 100%

Grdfico 6.14: Implementacion de planificacion

El 84% de los encuestados reconoce que la planificacion es una habilidad blanda en su
organizacion, lo que muestra una de las realidades del sistema publico nacional. En ese sentido, la

planificacion se convierte en una necesidad no satisfecha en las organizaciones publicas del pais.
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Por qué: La mayoria de las organizaciones publicas carecen de una correcta planificacion;
ya que no forma parte de su cultura organizacional.

Tabla 5.17: Resultados de pregunta 15

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Orientacion al futuro 15 13%
Medicion de los procesos 13 11%
Cultura de prevision 6 5%
Establecimiento de métricas de trabajo 14 12%
Elaboracién de plan de accion 67 58%
Total general 115 100%

Grdfico 6.15: Descripcion de planificacion

La elaboracién de un plan de acciéon fue el mejor ponderado por los encuestados de las
organizaciones publicas; denotando la carencia del mismo en las empresas de Gobierno, lo cual

afecta de manera directa el logro y obtencion de resultados.
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Tabla 5.18: Resultados de pregunta 16

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Reprocesos 23 20%
No contar con objetivos 20 17%
Falta de informacion 44 38%
Falta de recursos 9 8%
Desconocer la vision y mision de la organizacion 19 17%
Total general 115 100%

.De los siguientes enunciados cuales han sido identificados en su
organizacion a causa de la falta de planificacion? En ese sentido
pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el
mas importante y S el menos importante.

0% 38%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

20%

17% 17%

8%

REPROCESOS NO CONTAR CON FALTA DE FALTA DE DESCONOCER LA
OBJETIVOS INFORMACION RECURSOS VISION Y MISION DE
LA ORGANIZACION

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.16: Planificacion

Otras de las caracteristicas identificadas por medio de los resultados muestran que a causa
de la poca planificacion se llevan a cabo reprocesos, no cuentan con objetivos y desconocen la
informacion necesaria para el correcto desempefio de la organizacion; siendo este ultimo el

principal obstaculo para una correcta planificacion.
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6.1.5 Gestion del Tiempo

Tabla 5.19: Resultados de pregunta 17

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 87 76%
No 28 24%
Por qué:
Total general 115 100%

.De acuerdo a su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades
la gestion del tiempo es una habilidad blanda?
80%

76%
70%
60%

50%

40%

24%

30%

20%

10%

0%
si NO

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.17: Implementacion de gestion del tiempo

El 76 % de los encuestados identifican la gestion del tiempo como una habilidad blanda

dentro de su organizacion. Dejando entrever los problemas operativos del sistema ptblico nacional.
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Por qué: el carecimiento de una correcta gestion de tiempo, resulta en una de las

consecuencias de no contar con un plan de accion dentro de la organizaciones del sistema publico

del pais.

Tabla 5.20: Resultados de pregunta 18

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Medicién de tiempo invertido 64 56%
Maximizacion de los recursos 17 15%
Medicion de las tareas 14 12%
Evitar reprocesos 7 6%
Objetivos establecidos 13 11%
Total general 115 100%

. Cual de las siguientes caracteristicas describe de la mejor manera
la gestion del tiempo en su empresa? En ese sentido pondere su rango
de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas
importante y S el menos importante.

60% -
50%
40%
30%
0,
20% 15% 12% 11%
6%
0%
MEDICIONDE ~ MAXIMIZACION  MEDICION DE LAS EVITAR OBJETIVOS
TIEMPO DE LOS RECURSOS TAREAS REPROCESOS ESTABLECIDOS

INVERTIDO

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.18: Gestion del tiempo en la empresa
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56% encuestados indicaron que la medicion del tiempo invertido en sus actividades es la

manera en la que mejor se describe la gestion de tiempo en su organizacion. El establecimiento de

tiempos de cumplimiento de tareas, ayuda a los colaboradores de estas empresas a priorizar su

carga laboral.

Tabla 5.21: Resultados de pregunta 19

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Pérdida de tiempo 61 53%
Desperdicios de los recursos 19 17%
Desconocimiento de tareas 11 10%
Reprocesos 6 5%
Falta de objetivos 18 16%
Total general 115 100%

.De los siguientes enunciados cuales han sido identificados en su
organizacion a causa de la falta de Gestion del Tiempo? En ese sentido
pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el
mas importante y S el menos importante.

FALTA DE OBJETIVOS

REPROCESOS

DESCONOCIMIENTO DE TAREAS

DESPERDICIOS DE LOS RECURSOS

PERDIDA DE TIEMPO

0%

10% 20%
% Encuestados

30%

53%

40% 50%

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.19: Gestion del tiempo

60%
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El 53% de los encuestados del sistema publico, indicaron que la pérdida de tiempo es una
de las caracteristicas, de la incorrecta manejo y gestion del tiempo; retrasando la finalizacion de las

tareas asignadas y entorpeciendo el funcionamiento de las empresas del sector publico.

6.1.6 Flexibilidad

Tabla 5.22: Resultados de pregunta 20

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 98 85%
No 17 15%
Por qué:
Total general 115 100%

Grdfico 6.20: Aplicacion de flexibilidad en la institucion

El 85% de los encuestados indicaron que la flexibilidad es una habilidad blanda dentro de

sus organizaciones; lo cual resalta una resistencia al cambio del sistema publico nacional.
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Por qué: Desconocimiento del manejo y existencia de nuevas tecnologias, poca o nula

adaptabilidad al cambio, resultando en el retraso y reprocesos dentro de las organizaciones.

Tabla 5.23: Resultados de pregunta 21

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados

Adaptacion al cambio 69 60%
Adaptacion al entorno 21 18%
Comprension 'y manejo de nuevas

tecnologias 13 11%
Trabajo bajo presion 5 4%
Ejecucion de tareas 7 6%
Total general 115 100%

. Cual de las siguientes caracteristicas describe de la mejor manera la
flexibilidad en su organizacion? En ese sentido pondere su rango de
importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas importante y 5
el menos importante.

Ejecucion de tareas ) 6%

Trabajo bajo presién :4%

Comprension y manejo de nuevas .11%
tecnologias

Adaptacion al entorno ) 15
Adaptacion al cambio _50%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grafico 6.21: Caracteristicas de flexibilidad
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El 60% de los encuestados declararon que la adaptacion al cambio es una habilidad blanda

en las organizaciones gubernamentales del pais, ya que la mayoria de los colaboradores senalan

que es la principal manera de describir la habilidad blanda de la flexibilidad.

Tabla 5.24: Resultados de pregunta 22

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Rechazo al cambio 56 49%
Rechazo al entorno 20 17%
Desconocimiento de nuevas tecnologias 15 13%
Estrés, fatiga, etc. 11 10%
Estancamiento 13 11%
Total general 115 100%

.De los siguientes enunciados cuales han sido identificados en su
organizacion a causa de la falta de la Flexibilidad? En ese sentido
pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es
el mas importante y 5 el menos importante.

% ENCUESTADOS

49%

0% 5%  10%  15%  20%  25%  30%  35%  40% 45%  50%
Empleados de diferentes organizaciones publicas

M Estancamiento [ Estrés, fatiga, etc
[ Desconocimiento de nuevas tecnologias E Rechazo al entorno

M Rechazo al cambio

Grdfico 6.22: Flexibilidad
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A su vez la mayoria de los encuestados sefialan que en sus organizaciones existe un rechazo
al cambio; lo cual resulta en reprocesos, retrasos y el no cumplimiento de metas; lo que conlleva

en un estancamiento en el avance de la organizacion.

6.1.7 Negociacion

Tabla 5.25: Resultados de pregunta 23

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 80 70%
No 35 30%
Por qué:
Total general 115 100%
. De acuerdo a su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades
la negociacion es una habilidad blanda dentro de su organizacion?
70%
80%
30%
60%
40%
20%

0%
Si No

% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grafico 6.23: Negociacion
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Segun los resultados obtenidos: El 70 % de las personas encuestadas consideran que la

habilidad blanda negociacion est4 presente es la organizacion y entre sus justificantes del por qué

es que con negociacion se obtienen mejores resultados.

Por qué:

Tabla 5.26: Resultados de pregunta 24

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Conocimiento del tema 77 67%
Resolutivo 7 6%
Firmeza 13 11%
Capacidad observacion 10 9%
Creatividad 8 7%
Total general 115 100%

Grdfico 6.24: Uso de la Negociacion
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Segtin los resultados obtenidos, dentro de las caracteristicas que describe la negociacion en

el grupo de trabajo predomina el conocimiento del tema con 77 de las personas encuestadas de

acuerdo.

Tabla 5.27: Resultados de pregunta 25

Total general

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados

Resolucion oportuna de problemas 61 53%
Cumplimiento de objetivos 32 28%
Alianzas estratégicas con terceros 12 10%
Beneficios salariales 5 4%
Independencia en la realizacion de las actividades s 4%
0

115 100%
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Grdfico 6.25: Negociacion en la institucion

Segun los resultados obtenido, luego de hacer uso de la competencia de negociaciéon con
los usuarios de la organizacion: El 53% que equivale a 61 de los encuestados opinan que gracias a
esto se ha logrado resolucion oportuna de problemas, el 28 % que equivale a 32 encuestados opinan
que gracias se ha logrado el cumplimiento de objetivos.

6.1.7 Orientacion a resultados

Cantidad
Escala Encuestados % Encuestados
Si 91 79%
No 24 21%
Por qué:
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Total general 115 100% | Tabla

5.28: Resultados de pregunta 26

.De acuerdo a su criterio considera que en el ejercicio de sus
actividades la orientacion a resultados es una habilidad blanda dentro
de su organizacion?

60% B
40%
y 21% -
1
@ No
0%
si NO

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.26: Aplicacion de orientacion a resultados

Segun los resultados obtenido, la mayoria de los encuestados es decir el 79% lo que
representa 91 personas opinan que la habilidad blande de orientacion de resultados esta presente
en la organizacion y podriamos resumir su justificante como la planificacion de las tareas diarias y
una Optima organizacion ayudard a que el tiempo del equipo rinda para realizar las actividades
correspondientes.

Por qué:

Cantidad %
Escala Encuestados Encuestados
Define un trabajo en términos de objetivos tangibles.
55 48%
Establecimiento de métricas con orientacion a los resultados. 19 7%
0
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Ofrece instrucciones enfocadas en alcanzar resultados.

25 22%
Relacion ganar — ganar con los usuarios y miembros de la
organizacion. 5 4%,
Resolucion oportuna a los desafios internos y externos de la
organizacion. 11 10%
Total general 115 100%

Tabla 5.29: Resultados de pregunta 27

.Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la orientacion
a resultados dentro de su grupo de trabajo? En ese sentido pondere su
rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas
importante y S el menos importante.

RESOLUCION OPORTUNA A LOS DESAFIOS INTERNOS Y
EXTERNOS DE LA ORGANIZACION.

RELACION GANAR — GANAR CON LOS USUARIOS Y
MIEMBROS DE LA ORGANIZACION.

OFRECE INSTRUCCIONES ENFOCADAS EN
ALCANZAR RESULTADOS.

ESTABLECIMIENTO DE METRICAS CON ORIENTACION A

LOS RESULTADOS.
DEFINE UN TRABAJO EN TERMINOS DE OBJETIVOS 48%
TANGIBLES.
0% 10% 20% 30% 40% 50%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.27: Uso de habilidad blanda orientacion a resultados

Segun los resultados obtenidos, la caracteristica principal de orientacion a resultados es definir un

trabajo en términos de objetivos generales con 55 personas que lo consideran altamente importante.
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Tabla 5.30: Resultados de pregunta 28

Escala Cantidad Encuestados | % Encuestados
Muy de acuerdo 85 74%
Algo de acuerdo 15 13%
De acuerdo 11 10%
Algo desacuerdo 1 1%
Muy en desacuerdo 3 3%
Total general 115 100%

.De acuerdo a su criterio considera que su organizacion ha
establecido directrices para la resolucion de problemas con un
enfoque en la orientacion de resultados?

80%
60%
40%
20%
= . 3%
0
Muy de
acuerdo Algo de
acuerdo De acuerdo
Algo
desacuerdo Muy en

desacuerdo

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.28: Orientacion a resultados

Segun los resultados obtenido, la mayoria de los encuestados, es decir, un 74 % o sea 85
personas opinan que la organizacion en la que laboran ha establecido directrices para la resolucion

de problemas con enfoque en la orientacion de resultados.
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Tabla 5.31: Resultados de pregunta 29

Cantidad %

Escala Encuestados Encuestados

Tener claros los objetivos de la empresa: una meta
alcanzable, medible y comunicable. 86 75%
Enfoque en practicas de mejora continua. 13 11%
Conocer y aplicar herramientas digitales profesionales. . 6
0

Evaluar la conexion entre resultados obtenidos y recursos
utilizados. 5 4%
Cumplir con indicadores de medicion. 4 3%
Total general 115 100%

Entre las siguientes afirmaciones seleccione cuiles describen una filosofia
de trabajo orientada a resultados que se llevan a cabo en su organizacion.

CUMPLIR CON INDICADORES DE MEDICION.

EVALUAR LA CONEXION ENTRE RESULTADOS OBTENIDOS Y
RECURSOS UTILIZADOS.

CONOCER Y APLICAR HERRAMIENTAS DIGITALES
PROFESIONALES.

ENFOQUE EN PRACTICAS DE MEJORA CONTINUA.

TENER CLAROS LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA: UNA META 75%

ALCANZABLE, MEDIBLEY COMUNICABLE.

0% 20% 40% 60% 80%

% Encuestados
Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.29: Afirmaciones de Orientacion a resultados
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Segun los resultados obtenido, la mayoria de los encuestados, es decir, un75 % o sea 86

personas opinan que tener claro los objetivos de la empresa describen orientacion a resultados lo

cual es esta muy acertado porque entre mdas estén familiarizados los colaboradores de las

instituciones mas podran orientarse a cumplir resultados y mejorar su desempeiio.

Tabla 5.32: Resultados de pregunta 30

Cantidad %
Escala Encuestados Encuestados
Intensidad: Resume la fuerza productiva de la empresa.
27 23%
Autodireccion: Habilidad para gestionar cada tarea hacia los
resultados esperados. 56 49%
Persistencia: Actitud positiva frente a los errores y cambios
en el flujo de trabajo. 32 28%
Total general 115 100%
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Indique si algunas de estas tacticas para desarrollar resultados se
implementan en su organizacion.

50%
49%
45%
40%
35%
30% 28%
25% 3%
20%
15%
10%
5%
0%
INTENSIDAD: RESUME LA FUERZA  AUTODIRECCION: HABILIDAD PARA  PERSISTENCIA: ACTITUD POSITIVA
PRODUCTIVA DE LA EMPRESA. GESTIONAR CADA TAREA HACIA FRENTE A LOS ERRORES Y
LOS RESULTADOS ESPERADOS. CAMBIOS EN EL FLUJO DE
TRABAJO.
% Encuestados

Empleados de diferentes organizaciones publicas

Grdfico 6.30: Afirmaciones de Orientacion a resultados

La autodireccién como tactica para desarrollar resultados se implementa en la
organizacion y esto lo respalda el 49 % de los encuestados es decir 56 de los encuestados.

Porcentajes Comparativo sobre preguntas de cuestionario aplicado a las instituciones publicas

6.2 Entrevistas

Entrevista 1

1. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de comunicacion y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?
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R: La habilidad blanda de Comunicacidon y escucha activa ayuda a deducir los tiempos de

procesos y las quejas de los clientes internos y externos.

2. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora

continua en la organizacion y la relacion entre colegas?

R: El liderazgo permite el logro y alcance de objetivos claros, en ese sentido la organizacion

lograra la maximizacion en sus procesos.

3. En base a su experiencia ;cémo puede la habilidad blanda de planificacion y gestion del

tiempo traer una mejora continua en su organizacion?

R: La planificacion defines los tiempos de cada proceso, en el caso del entrevistado de manera
trimestral se buscan abastecer hospitales, centros de salud y regiones, sin una correcta

planificacion y gestion del tiempo esto no seria posible.

4. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

R: Debido a que en la secretaria gubernamental en la cual trabaja el encuestado existen muchas
limitantes de recursos econdémicos y tecnoldgicos, las personas deben de buscar las maneras de

llevar a cabo sus tareas adaptandose a los contras en el ejercicio de sus labores.

5. Segun su criterio (Como la habilidad blanda Negociacion ayuda a mejorar el desempefio

laboral de un empleado en la institucién donde trabaja?
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R: La negociacion junto a la comunicacion y escucha activa son los pilares del buen desarrollo
de la organizacion, en ese sentido, la capacidad de establecer acuerdos con los clientes internos y

externos resulta como una relacion ganar — ganar.

6. Segun su criterio ;Como la habilidad blanda Orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?

R: La orientacion de resultados es una de las principales carencias de las empresas de Gobierno,

las cuales no cuentan con una estrategia de desempeno.

Entrevista 2

1. En base a su experiencia jcomo puede la habilidad blanda de comunicacion y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?

R: Evitaria que los colaboradores experimenten emociones negativas, debido a que la
administracion no transmite de manera efectiva cuales son sus expectativas y no estan abiertos a

escuchar las opiniones de los colaboradores.

2. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora

continua en la organizacion y la relacion entre colegas?

R: El liderazgo permitird una mayor colaboracion entre los colegas, y reducir las quejas de la

manera en la que la organizacion se desenvuelve.

3. En base a su experiencia ;coémo puede la habilidad blanda de planificacion y gestion del

tiempo traer una mejora continua en su organizacion?
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R: Si la administracion tuviera mas planes por el afio escolar, los maestros estarian mejor

preparados, y la calidad de las clases seria mas alta.

4. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

R: La flexibilidad reduciria las quejas y crearian un ambiente laboral més sano entre los
colaboradores. La organizacion se encuentra en constante cambio, sin embargo, dichos cambios

son forzados.

5. Segun su criterio (Como la habilidad blanda Negociacion ayuda a mejorar el desempefio

laboral de un empleado en la institucién donde trabaja?

R: Los maestros se sentirian que estan siendo valorados por la administracion, ya que en la

actualidad sienten que estan literalmente rogando a las autoridades para que escuchen sus voces.

6. Segun su criterio (;Como la habilidad blanda Orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?

R: Mejoraria de manera importante el ambiente laboral y el logro de objetivos.

Entrevista 3

1. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de comunicacién y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?

Puede haber una mejora dentro del nivel educativo o cualquier empresa mediante la practica

de ambas habilidades por ejemplo puede haber una buena comunicacién asertiva con un grupo de
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jovenes o con un grupo de personas de la sociedad nos hace tener més productividad y grupo
organizado. Y la escucha activa es muy importante porque hace que todo sea productivo, en un

ambiente de confianza logrando obtener un buen trabajo.

2. En base a su experiencia ;jcémo puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora

continua en la organizacion y la relacion entre colegas?

La habilidad de liderazgo: la persona que la ejerce debe tener una buena comunicacion y
empatia con los docentes y alumnos en este caso seria el director de la institucion para mantener

una buena relacion.

3. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de planificacion y gestion del tiempo

traer una mejora continua en su organizacion?

En base a esta habilidad como docente tenemos que planificar nuestros planes de clase
porque es de ahi que surge cada actividad a realizar con los alumnos y también se mide el tiempo
a impartir en cada clase, en nuestra area tenemos un horario estipulado y para el alumnado se
aprovecha mediante tareas que se le da para obtener conocimiento, mientras que las empresas

normalmente lo utilizan para ver qué tan productivos son los empleados.

4. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

Como docente la flexibilidad del tiempo nos trae mejora tanto como docente como al
alumno ya que no estamos en una situacion incoémoda, por ejemplo, si un alumno no presenta una
tarea tenemos que dar otra oportunidad para que la entregue siempre y cuando sea justificado o

saber porque situacion no pudo entregar para que pueda cumplir con la tarea o con un deber.
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5. Seglin su criterio ;Como la habilidad blanda Negociacion ayuda a mejorar el desempefio laboral

de un empleado en la institucion donde trabaja?

La negociacion en un aspecto general ayuda a mantener relaciones humanas y se logra obtener
soluciones. Por ejemplo, cuando lo despiden o renuncia uno hace negociacion con el jefe y asi se

evita problemas a futuro.

6. Segln su criterio (Como la habilidad blanda Orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?

En nuestro 4mbito es muy importante que se practique la orientacion a resultados ya que
ayudan a tomar decisiones, logrando cumplir con los objetivos claros y precisos de la institucion.
Por ejemplo, si un alumno se porta mal se lleva a consejeria, se ve que grave fue la falta y asi es
la sancidén y como docente o consejera debemos tener claros cual es el objetivo que tenemos que

cumplir con el alumno, en este caso seria que sea aplicado y que pase las clases.

Entrevista 4

1. En base a su experiencia Como puede la habilidad blanda de comunicaciéon y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?

R: Es de suma importancia debido a que la buena comunicaciéon mantiene una buena
relacion en el trabajo en equipo dentro de la institucion, asi mismo la escucha activa aporta de gran
manera ya que si escuchamos comprenderemos mejor lo que vamos a hacer es una habilidad

esencial en los didlogos de trabajar en equipo.
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2. En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora continua

en la organizacion y relacion entre colegas?

R: La habilidad blanda de liderazgo ayuda de gran manera ya que un lider ayuda a motivar

a su equipo a realizar bien su trabajo.

3. En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de planificacion y gestion de tiempo

traer una mejora continua en la organizacion?

R: porque se dividen las tareas a realizar en base a competencias y asi sacar de una manera
mas rapida la carga laboral designando a cada uno lo que le corresponde es decir una perfecta

distribucion de las tareas y gestiones pendientes que conllevan bastante disciplina.

4. En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

R: Puede ser de gran mejora en el momento que se dan cambios en la organizacion hay que

adaptarse a los mismos y saber sobrellevar cada circunstancia que se presente.

5. Segun su criterio como la habilidad blanda de negociacion ayudara mejorar el desempeiio laboral

de un empleado en la institucion donde trabaja?

R: es importante porque a los se les busca una solucion y se evita de toda forma conflictos

personales y comprende las necesidades de la organizacién como tal

6. Seglin su criterio como la habilidad blanda de orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?
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R: Ayuda a mejorar en el sentido de comportarse en realizar todas las actividades tener los

objetivos claros y ser constantes en el esfuerzo a diario.

Entrevista 5

1. En base a su experiencia Como puede la habilidad blanda de comunicaciéon y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?

R: Considero que es muy necesaria tener una buena comunicacion con los jefes y
compafieros para mantener una buena relacion y tener un muy buen ambiente en el trabajo creando
confianza entre todos y que no exista malentendidos, a si mismo también la escucha activa saber
escuchar y ser muy bien escuchando por respeto hacia los demads y asi realizar mejor los trabajos

que se realizan.

2. En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora continua

en la organizacion y relacion entre colegas?

R: Claro que si es una mejora continua ya que contar con un lider nos ayuda a tener
motivacion a seguir a alguien que nos guia que nos alienta a realizar mejor nuestro trabajo en

equipo apoyarnos como companeros.

3. En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de planificacion y gestion de tiempo

traer una mejora continua en la organizacion?

R: Para realizar mejores las tareas a realizar y que se nos solicitan tener un debido control

y obtener resultados favorables.
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4.En base a su experiencia como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

R: Porque ser flexibles a cambios favorece tanto a la institucion como a nosotros para poder

realizar mejor nuestro trabajo, adaptacion a cambios ya sea en tecnologias u otros.

5. Segun su criterio como la habilidad blanda de negociacion ayudara mejorar el desempeiio laboral

de un empleado en la institucion donde trabaja?

R:Para buscar soluciones en cuanto a conflictos en la organizacion, crear un ambiente de

trabajo estable adecuado.

6. Seglin su criterio como la habilidad blanda de orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?

R: Para saber el rumbo hacia donde nos dirigimos ser constantes y creernos capaces de que

vamos a lograr lo que nos proponemos.

6.2.1 Resumen de las entrevistas

Las habilidades definitivamente son de gran importancia ya que ayudan en la mejora

continua en organizacion y todas aportan en diferente medida su parte.

La comunicacion y flexibilidad se identificaron con habilidades blandas que deben ser la
base para las demads y que son indispensables para mejora de desempefio en la organizacion, y que

sin duda alguna deberia estar presente en todos los empleados.
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El liderazgo, la planificacion y gestion del tiempo, negociacion y orientacion de resultados
deben guiar hacia el cumplimiento de metas de la empresa y deben de desarrollarse a diario para

lograr ver resultados en las cifras de la organizacion.

Se puede concluir que los empleados de las organizaciones publicos estan claros sobre que son
habilidades blandas y que las caracteriza, asi como su importancia dentro de cada rol de los

colaboradores.

VII. CONCLUSIONES

1. Habilidad de Comunicacion y escucha activa

Segun el cuestionario y entrevistas aplicadas en las instituciones publicas en el Distrito Central
en base a habilidad blanda de comunicacion y escucha activa se logro la caracterizacion a través
de los resultados obtenidos de los encuestados opinan que la comunicacion y escucha activa se
aplica en la organizacién mediante el saber escuchar y responder con respecto, sin embargo, la
realidad de muchas de las instituciones publicas es muy distinta, identificandose problemas de
comunicacion en la recepcion de directrices y acatamiento de ordenes.

2. Habilidad de liderazgo

Segun el cuestionario y entrevistas aplicadas en las instituciones publicas en el Distrito Central
en base a la habilidad blanda de liderazgo se lograron la caracterizacion a través de los resultados
obtenidos, consideran que poseer y fomentar el liderazgo es de suma importancia en la
organizacion que debe de tener un lider en la organizacidon es que sea responsable en todas las

actividades que realiza.
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3. Habilidad de Planificacion y gestion del tiempo

De acuerdo con los resultados obtenidos por medio del cuestionario la habilidad blanda de
planificacion y gestion del tiempo no se aplica en la mayoria del sistema publico del pais, ya que
el 84% de los encuestados indicaron que sus instituciones carecen de la capacidad de planificar y
gestionar el tiempo. Lo cual muestra una de las carencias de las instituciones publicas en el Distrito
Central. De esta manera se logrd caracterizar una de las principales oportunidades de mejora en el
sistema publico.

4. Habilidad blanda de flexibilidad y/o adaptacion

En base a los resultados de los cuestionarios y entrevistas en las instituciones publicas en el
Distrito Central, el 85% de los encuestados determinaron que la Habilidad blanda de flexibilidad
y/o adaptacion no se aplica en sus organizaciones, mostrando una gran carencia y oportunidad de
mejora, para las instituciones publicas en el Distrito Central. En base a esta caracterizacion
demuestra un atraso en la competitividad del sector publico en relacion con la empresa privada en

El Distrito Central.

S. Habilidad blanda orientacion de resultados

Seglin las encuestas y entrevistas aplicadas la habilidad orientacion de resultados en
instituciones publicas en el Distrito Central se logré caracterizar, ya que la mayoria de los
encuestados indicaron que en sus instituciones no cuentan con una orientacion hacia los resultados,
mostranto que dichas organizaciones no cuentan con un norte establecido para el desempefio de

sus funciones.
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6. Habilidad blanda negociacion

Seglin las encuestas y entrevistas aplicadas la habilidad blanda negociacion en instituciones
publicas en Tegucigalpa se logrd la caracterizacion, ya que la gran mayoria de los encuestados
manifestaron que la negociacion es una habilidad blanda no explotada, desconociendo su

importancia y oportunidad de cambio que puede traer a las instituciones.

7. Se determinaron las habilidades blandas de los colaboradores en las instituciones publicas en el
Distrito Central: Comunicacion, Escucha activa, Liderazgo, Planificacion, Gestion del tiempo,
Flexibilidad, Negociacion y Orientacion. Identificandose la carencia y precariedad del sistema

publico del Distrito Central; no aplicando medidas correctivas y una vision de mejora continua.

VIII. RECOMENDACIONES

Después de haber realizado la investigacion de campo y aplicar encuestas a personas que
laboran en organizaciones publicas, en el Distrito Central, a fin de caracterizar las habilidades
blandas como ser: Comunicacion, Escucha activa, Liderazgo, Planificacion, Gestion del tiempo,
Flexibilidad, Negociacién y Orientacion resultados se recomienda a las intuiciones publicas, lo

siguiente:

1. En base a las teorias de soporte de la presente investigacion, entre las que destacan temas
de inteligencia emocional y clima organizacional, se recomienda la imparticion de talleres
orientados al desarrollo de la inteligencia emocional y la mejora del clima organizacional
de la institucién. De esta manera se buscard el desarrollo de la habilidad blanda de

comunicacion y escucha activa. Dichos talleres pueden ser impartidos por personal externo
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a la institucion, con el fin de brindar un servicio de alta calidad y ajeno a la realidad de la
organizacion.

En esa misma linea de pensamientos la habilidad blanda de Liderazgo puede ser explotada
por medio de una autoidentificacion de los colaboradores de la institucion, capaces de
motivar e incentivar a sus pares para el cumplimiento de metas y desarrollo de la
organizacion.

En pro del desarrollo de una correcta elaboracion y aplicacion de la habilidad blanda de la
planificacion y gestion del tiempo, en el sector publico del pais, se recomienda la
elaboracion de un plan estratégico, el cual debe de involucrar todos los niveles de las
organizaciones publicas del pais. Esto se puede lograr por medio de la contratacion de un
consultor privado y/o designacion de personal interno, con experiencia en las empresas del
sistema publico del pais, el cual debe de mostrar capacidades altas y de calidad para
reorientar la planificacion y gestion del tiempo en el sector ptblico. Dicho plan accion debe
de desarrollarse en el primer trimestre de cada afio; el cual debe estar bajo la supervision de
los altos ejecutivos de la organizacion, recomendandose que los colaboradores de Recursos
Humanos mantenga reuniones periodicas con los desarrolladores del plan de accion. Por
otro lado, el plan de accion debe de contener directrices y ejemplos didacticos para la
correcta aplicacion del plan estrategico, que debe de contener politicas y procesos de su
aplicacion a todos los niveles dentro de la organizacion,

Con el fin de obtener el desarrollo de la habilidad blanda de la flexibilidad en las
organizaciones publicas de Tegucigalpa, debe de llevarse a cabo un plan de capacitacion de
nuevas tecnologias en el sector publico. El cual debe de constar con tres niveles
principiante, medio y avanzado, el cual debe de ser de cardcter obligatorio para el

desempeiio de las actividades de todos los colaboradores, este taller sera desarrollado para
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su aplicabilidad a todos los niveles de las organizaciones. El cual debe de tener una duracion
no mayor a tres meses; ya que el sistema publico muestra un retraso en tecnologias en
comparacion al sistema privado, esto debido a la poca capacidad de adaptabilidad a los
cambios del entorno laboral y tecnologico de los colaboradores del sistema publico de
Tegucigalpa.

Los talleres del entorno laboral deben de ser impartidos por expertos que formen
parte del departamento de Recursos Humanos de cada organizacion; de igual manera los
talleres de nuevas tecnologias deben de ser impartidos por el area de informatica de cada
institucion del sector publico. Esto dentrd un efecto directo en el desempefio de las
organizaciones.

5. Con el fin de desarrollar la habilidad blanda negociaciéon se propone
identificar los puestos que mas requieran el uso de esta habilidad y realizar un plan de
capacitacion comenzando por estos. De igual forma hacer mediciones de la aplicacion de
lo aprendido en las labores que realizan, lo ideal es que se implemente en orden jerarquico.

Brindandose los recursos y herramientas para el desarrollo paulatino de la negociacion.

Con el fin de desarrollar la habilidad blanda orientacion a resultados, se debe de establecer
una cultura organizacional dentro de la institucion, acompafiada con un plan operativo, plan
de trabajo y una correcta medicion de los tiempos de elaboracion de las asignaciones. En
ese sentido, se podrd orientar a los colaboradores al cumplimiento y obtencion de
resultados.

Por ultimo, se debe de realizar un diagndstico de cada una de las areas que conforman las

instituciones publicas del Distrito Central, con el fin de establecer un plan de recuperacion,
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reestructuracion y definicion de resultados, en pro de brindar un servicio de calidad al

publico en general.
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APENDICES

Anexo 1: Cuestionario de habilidades blandas empleados sector publico

Buen dia, a continuacidn, se le presentara una serie de preguntas, las respuestas seran de caracter

confidencial y seran usadas solo con fines educativos.

1. A cual de las siguientes Instituciones Gubernamentales pertenece:

e Secretaria de Salud

e Secretaria de Educacion Publica

e Secretaria de Seguridad

e Secretaria de Finanzas

e Banco Central de Honduras

e Hondutel (Empresa Hondurefia de Telecomunicaciones)

e Otro:

2. (Cuadl es su antigiiedad en dicha Institucion?

e (-2 afos

e 3 —5afos
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e 6-8afos

e 9 afnos en adelante

Comunicacion y Escucha activa

3. (De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la comunicacion es

parte de las habilidades blandas dentro de su organizacion?

e Si
e No
e Por qué:

4. ;Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la comunicacion dentro de su equipo de
trabajo? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el

mas importante y 5 el menos importante.

e Saber escuchar y responder con respeto.
e Ser responsable de cada tarea asignada.

e Empatia hacia los demas.

e Resolver conflictos de manera correcta

e Evitar la comunicacidon no verbal

5. De acuerdo con su criterio, jcudl de las siguientes opciones considera que son los medios o
canales adecuados para tener una buena comunicacion dentro de su organizaciéon? En ese sentido
pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas importante y 5 el

menos importante.
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e Redes sociales

e Reuniones personales
e Correo electronico

e Videoconferencia

e [lamadas telefonicas

6. Segliin su experiencia adquirida en la empresa es necesario aplicar la habilidad blanda de

comunicacion cuando se atiende a los clientes o personal de la organizacion?

e Muy de acuerdo
e Algo de acuerdo
e Algo desacuerdo

e Muy en desacuerdo

Escucha activa

7. {De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la escucha activa es

una habilidad blanda dentro de su organizacion?

e Si
e No
e Por qué¢:

8. Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la escucha activa dentro de su equipo de
trabajo? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el

mas importante y 5 el menos importante.
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e Mantener contacto visual.

e Mantener la atencion y no distraerse.
e Repetir el mensaje de manera propia
e Sonreir

e Tener una postura corporal receptiva

9. De acuerdo con su criterio cudl de las siguientes opciones considera que son los medios o canales
adecuados para tener una buena escucha activa dentro de la empresa? En ese sentido pondere su
rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el mas importante y 5 el menos

importante.

e Foros

e Redes sociales

e Blog

e Medios de prensa digitales

e [lamadas telefonicas

10. ;Qué tan capaz se considera de escuchar de forma activa cuando estd atendiendo al cliente o

personal de la organizacion para transmitir el mensaje?

e Excelente

e Muy bueno
e Bueno

e Regular

e Malo
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Liderazgo

11. ;De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades fomentar o poseer

la habilidad de liderazgo es importante dentro de su organizacion?

e Si
e No
e Por qué¢:

12. Cual de las siguientes caracteristicas considera que tiene un lider dentro de su equipo de trabajo
o de su organizacion? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5,

donde 1 es el mas importante y 5 el menos importante.

Responsabilidad

e Honestidad

e C(Capacidad de comunicacion

e (Capacidad de motivacion al equipo

e Resolucion de problemas

13. De acuerdo con su criterio considera que el lider de la empresa debe tener la capacidad de

mantener una buena comunicacion y escucha activa con los empleados, colegas y clientes?
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e Muy de acuerdo
e Algo de acuerdo
e Algo desacuerdo

e Muy en desacuerdo

Planificacion y Gestion de tiempo

14. ;De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la planificacion es

una habilidad blanda?
o Si
e No
e Por qué¢:

15. ;(Cual de las siguientes caracteristicas describe de la mejor manera la planificacion es su
organizacion? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1

es el mas importante y 5 el menos importante.

e Orientacion al futuro

e Medicion de los procesos

e Cultura de prevision

e Establecimiento de métricas de trabajo

e Elaboracion de plan de accion
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16. ;De los siguientes enunciados cudles han sido identificados en su organizacién a causa de la
falta de planificacion? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5,

donde 1 es el mas importante y 5 el menos importante.

e Reprocesos

e No contar con objetivos
e Falta de informacion

e Falta de recursos

e Desconocer la visién y mision de la organizacion

17. { De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la gestion del tiempo

es una habilidad blanda?

e Si
e No
e Por qué

18. ;Cual de las siguientes caracteristicas describe de la mejor manera la gestion del tiempo en su
empresa? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es el

mas importante y 5 el menos importante.

e Medicion de tiempo invertido
e Maximizacion de los recursos
e Medicion de las tareas

e Evitar reprocesos

e (Objetivos establecidos
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19. ;{De los siguientes enunciados cudles han sido identificados en su organizacion a causa de la
falta de Gestion del Tiempo? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1

al 5, donde 1 es el mas importante y 5 el menos importante.

e Pérdida de tiempo

e Desperdicios de los recursos
e Desconocimiento de tareas
e Reprocesos

e Falta de objetivos

Flexibilidad

20. (De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la flexibilidad y/o

adaptacion es una habilidad blanda?

e Si
e No
e Por qué
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21. ;Cual de las siguientes caracteristicas describe de la mejor manera la flexibilidad en su
organizacion? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1

es el mas importante y 5 el menos importante.

e Adaptacion al cambio

e Adaptacion al entorno

e Comprension y manejo de nuevas tecnologias
e Trabajo bajo presion

e FEjecucion de tareas

22. ;De los siguientes enunciados cuales han sido identificados en su organizacion a causa de la
falta de la Flexibilidad? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5,

donde 1 es el mas importante y 5 el menos importante.

e Rechazo al cambio

e Rechazo al entorno

e Desconocimiento de nuevas tecnologias
e Estrés, fatiga, etc.

e Estancamiento

Negociacion

23. ;De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la negociacion es

una habilidad blanda dentro de su organizacion?

e Si
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e No

e Porqué

24. ;Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la negociacion dentro de su grupo de
trabajo? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al 5, donde 1 es

el mas importante y 5 el menos importante.

e Conocimiento del tema
e Resolutivo
e Firmeza
e Capacidad observacion
e C(Creatividad
25. ;Qué resultandos se han obtenido a lo interno de la institucion al hacer uso de las competencias
de negocion con los usuarios y miembros de la organizacion?
e Resolucion oportuna de problemas
e Cumplimiento de objetivos
e Alianzas estratégicas con terceros
e Beneficios salariales

e Independencia en la realizacion de las actividades

Orientacion a resultados

26. (De acuerdo con su criterio considera que en el ejercicio de sus actividades la orientacion a
resultados es una habilidad blanda dentro de su organizacion?

e Si
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e No
e Porqué

27 Cual de las siguientes caracteristicas describe el uso de la orientacion a resultados dentro de
su grupo de trabajo? En ese sentido pondere su rango de importancia con una escala del 1 al

5, donde 1 es el mas importante y 5 el menos importante.

e Define un trabajo en términos de objetivos tangibles.

e Establecimiento de métricas con orientacion a los resultados

e Oftrece instrucciones enfocadas en alcanzar resultados.

e Relacion ganar — ganar con los usuarios y miembros de la organizacion

e Resolucion oportuna a los desafios internos y externos de la organizacion

28. (De acuerdo con su criterio considera que su organizacion ha establecido directrices para la

resolucién de problemas con un enfoque en la orientacion de resultados?

e Muy de acuerdo
e Algo de acuerdo
e De acuerdo

e Algo desacuerdo

e Muy en desacuerdo

29. Entre las siguientes afirmaciones seleccione cudles describen una filosofia de trabajo orientada
a resultados que se llevan a cabo en su organizacion
e Tener claros los objetivos de la empresa: una meta alcanzable, medible y comunicable.

e Enfoque en practicas de mejora continua
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e Conocer y aplicar herramientas digitales profesionales.
e Evaluar la conexion entre resultados obtenidos y recursos utilizados.
e Cumplir con indicadores de medicion
30. Indique si algunas de estas tacticas para desarrollar resultados se implementan en su

organizacion.

e Intensidad: Resume la fuerza productiva de la empresa.
e Autodireccion: Habilidad para gestionar cada tarea hacia los resultados esperados.

e Persistencia: Actitud positiva frente a los errores y cambios en el flujo de trabajo.

Entrevista

1. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de comunicacién y escucha activa

traer una mejora continua en su organizacion?

2. En base a su experiencia ;jcémo puede la habilidad blanda de liderazgo traer una mejora

continua en la organizacion y la relacion entre colegas?

3. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de planificacion y gestion del tiempo

traer una mejora continua en su organizacion?

4. En base a su experiencia ;como puede la habilidad blanda de flexibilidad del tiempo traer una

mejora continua en su organizacion?

5. Segln su criterio ;Como la habilidad blanda Negociacion ayuda a mejorar el desempefio

laboral de un empleado en la institucién donde trabaja?
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6. Segln su criterio (Como la habilidad blanda Orientacion a resultados ayuda a mejorar el

desempefio laboral de un empleado en la institucion donde trabaja?
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