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Resumen

El estudio sobre habilidades blandas representa un desafio para el desarrollo profesional
de los colaboradores en empresas colombianas. Este caso, con la empresa REXICO SAS en Cali,
2025, donde se examina la influencia de las habilidades blandas en el crecimiento personal y
profesional de sus empleados, centrandose en competencias como liderazgo, comunicacion y
resolucion de problemas, que son fundamentales para el desarrollo de funciones determinadas en
las 4reas administrativa y operativa. En esta investigacion se utilizo un enfoque metodolédgico
cualitativo; a través de encuestas y analisis de datos, ademds se identificaron las habilidades
blandas mads significativas y las areas que necesitaban mejoras. Estos datos generaron resultados
que evidenciaron como los colaboradores valoraban de manera alta y moderada las habilidades
interpersonales, donde se destaco la importancia de la comunicacion efectiva y el trabajo en
equipo. A partir de estos hallazgos, se propone un plan de acciéon que aboga por la formacion
continua en habilidades blandas en ambas 4areas (administrativa y operativa), asimismo busca
mejorar el desempefio organizacional, lo que permitira el crecimiento y la adaptacion en un entorno
empresarial en constante transformacion. La investigacion concluye indicando que al lograr un

equilibrio entre habilidades duras y blandas es esencial para el €xito sostenible de la empresa.

Palabras clave: habilidades blandas y duras, desempefio laboral, cultura organizacional.



11

Abstract

The study on soft skills represents a challenge for the professional development of
employees in Colombian companies. This case, with the company REXICO SAS in Cali, 2025,
examines the influence of soft skills in the personal and professional growth of its employees,
focusing on competencies such as leadership, communication and problem solving, which are
fundamental for the development of specific functions in the administrative and operational areas.
A qualitative methodological approach was used in this research; through surveys and data
analysis, the most significant soft skills and areas in need of improvement were also identified.
This data generated results that showed how employees highly and moderately value interpersonal
skills, where the importance of effective communication and teamwork was highlighted. Based on
these findings, an action plan is proposed that advocates continuous training in soft skills in both
areas (administrative and operational) also seeks to improve organizational performance, which
will allow growth and adaptation in a constantly changing business environment. The research
concludes by indicating that achieving a balance between hard and soft skills is essential for the

sustainable success of the company.

Keywords: soft and hard skills, job performance, organizational culture.
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Introduccion

Las habilidades blandas en las organizaciones facilitan que los empleados logren una
mayor eficiencia y efectividad en la resolucion de problemas, el liderazgo de procesos, la
comunicacion asertiva, la empatia, entre otras habilidades. Estas habilidades llevan a que su
recurso humano sea efectivo durante el proceso de ejecucion de sus labores. Desde esta
perspectiva, potenciar las habilidades blandas representa un reto para que las empresas puedan

fortalecer su capital humano.

Es claro que las habilidades duras son esenciales para que el personal de una empresa pueda
desempefiar sus funciones de manera efectiva, asi como también pueda responder con su puesto
de trabajo a partir de sus conocimientos y experiencia; sin embargo, en un entorno empresarial
competitivo las habilidades blandas se convierten en el complemento de los colaboradores, ya que
ademas tener un conocimiento para el desempefio de sus labores, también tiene la capacidad para

manejar los desafios que trae consigo el trabajo.

REXICO SAS necesita fortalecer competencias blandas como la comunicacion asertiva, el
liderazgo de manera que permita guiar bien a su equipo y la adaptabilidad, para el crecimiento
profesional de sus colaboradores, por tanto, este estudio analiza el impacto que tienen las
habilidades interpersonales en el desempefio laboral de los empleados del area administrativa y
operativa de REXICO SAS, una empresa en Cali, Colombia y tiene como objetivo de proponer

estrategias que mejoren estas habilidades en su equipo de trabajo.

La investigacion se desarrolla a través de seis capitulos; el primero presenta el problema,
los objetivos y la justificacion; el segundo capitulo presenta el marco referencial; el tercer capitulo
muestra la metodologia con una investigacion cualitativa y un método estudio de caso que se centra

en los colaboradores del area administrativa de la empresa REXICO SAS de Cali.

El cuarto capitulo presenta los resultados mediante un anélisis de una encuesta realizada a
los empleados de dos departamentos de la empresa. El quinto capitulo plantea un plan de mejora
que propone estrategias para mejorar las habilidades identificadas, asi como las que requieren
fortalecerse en colaboradores de las areas focalizadas. Finalmente, el sexto capitulo presenta las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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Capitulo 1: Problema de Investigacion
1.1. Planteamiento del Problema

El sistema empresarial se caracteriza por su alta competitividad, por ello las organizaciones
estan en una busqueda continua de estrategias que les permitan destacar y obtener una ventaja
sobre sus rivales. Un area en la que muchas empresas se quedan cortas es en su enfoque en las
habilidades duras o habilidades técnicas de sus empleados, en lugar de las blandas o habilidades

interpersonales.

Lo anterior, debido a que las habilidades duras tienen menor dificultad para medir y
cuantificar a diferencia de las blandas. Las habilidades técnicas se pueden a través de estudios,
certificaciones y experiencia laboral, lo que facilita a las empresas identificar y evaluar a los
candidatos en funciéon de estos criterios. En cambio, las habilidades sociales, como la
comunicacion, el trabajo en equipo y la capacidad para resolver problemas, son mas subjetivas y
dificiles de medir. En consecuencia, las empresas pueden inclinarse por centrarse en las habilidades
duras, ya que proporcionan una base mas tangible y mensurable que permite identificar como

rinden los empleados (Ramirez y Manjarrez, 2022, p. 30).

Sulca C. (2023), sugieren que las empresas pueden estar perdiendo importantes beneficios
al descuidar las habilidades blandas, dado que importantes para la colaboracion eficaz, el liderazgo
y el servicio al cliente, que son esenciales para el éxito empresarial. Los trabajadores que poseen
solidas habilidades interpersonales tienen mas probabilidades de establecer relaciones positivas
con compaifleros y clientes, lo que lleva mejorar el trabajo en equipo y a generar una mayor

satisfaccion del cliente.

Ademas, las habilidades interpersonales pueden contribuir a aumentar el compromiso, la
motivacion y la comunicacion asertiva de manera general en los empleados. No obstante, cuando
se descuida el desarrollo de estas habilidades, las empresas corren el riesgo de crear una mano de
obra que puede sobresalir técnicamente, pero carece de la capacidad de trabajar eficazmente con

los demas.

En términos de desempeiio laboral las empresas establecen una serie de capacitaciones que

favorecen el mejoramiento de las habilidades duras, dado que son necesarias para realizar las
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actividades laborales de la mejor manera, por su parte las habilidades blandas corresponden a las
acciones que dependen de las emociones, las cuales llevan a las personas a relacionarse en su lugar

de trabajo.

Existen cinco grandes rasgos en la personalidad que con el tiempo se han asociado a las
habilidades blandas, de esta manera Calvo (2023) destaca cinco categorias desde la teoria de
Goldberg y Warren (1993), que en su orden esta la responsabilidad, la amabilidad, la extroversion,
la estabilidad emocional y la apertura para aceptar nuevas experiencias, estas cualidades son
fundamentales para enriquecer nuestras interacciones y crecimiento personal. Estas categorias
definen los rasgos relevantes que estan en pro del desempefio personal, profesional y éxito de las

empresas.

Gamero (2019) describe las habilidades blandas, o soft skills, como un conjunto de
competencias sociales que ayudan a las personas para que interactiien de manera efectiva los demas
y pese a que estan estrechamente vinculadas a la personalidad de cada individuo y dada su
naturaleza intangible, estas habilidades pueden desarrollarse de forma personal o laboral. Dentro
de estas habilidades se incluyen la inteligencia emocional, la capacidad de gestionar el cambio y
el pensamiento critico, quienes abarcan un conjunto de conocimientos (saber), habilidades (poder)
y actitudes (querer) que impactan directamente en el desempeio laboral y son claves en el

momento de liderar procesos administrativos, operativos y productivos.

De este modo, esta investigacion tiene como propdsito analizar el impacto que tienen las
habilidades blandas en el desempefio laboral de los colaboradores a partir del estudio de caso en
la empresa REXIO SAS, teniendo en cuenta en la actualidad la mayor parte del entramado

empresarial colombiano tiene mayor orientacion por el desempeio de las habilidades duras.

Es pertinente indicar que REXICO SAS suele centrarse Unicamente en las aptitudes
técnicas durante el proceso de seleccion, lo que pasar por alto inadvertidamente las aptitudes
interpersonales de los seleccionados, dado que se centran en su desarrollo operativo. Esto puede
conducir a una falta de diversidad en términos de perspectivas, experiencias y enfoques dentro de
la organizacion. En el panorama actual de la empresa, se requiere mayor conocimiento de la

diversidad de las habilidades de sus empleados, ya que se reconoce como una clave motora para
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la innovacion y la adaptabilidad. Sin embargo, la empresa se encuentra en desventaja cuando se

trata de creatividad y resolucion de problemas.

Esta situacion pone de manifiesto la tendencia de la empresa a dar prioridad a las
habilidades duras sobre las blandas en sus empleados. Aunque estas pueden ser mas faciles de
medir y evaluar, descuidar el desarrollo de las primeras puede tener consecuencias importantes en
el trabajo en equipo, la satisfaccion de los clientes y la diversidad dentro de la organizacion, asi
como conflictos laborales si solucion, desmotivacion, percepcion por el mal servicio, bajo
rendimiento ¢ incumplimiento de los objetivos propuestos por la empresa. En consecuencia, la
presente investigacion puede identificar estrategias para que la empresa pueda fortalecer tanto las
habilidades duras como las blandas y crear un equipo de colaboradores mas completo capaz de

afrontar los retos del mundo empresarial moderno.

En virtud de lo anterior, se establece la siguiente pregunta orientadora: ;De qué manera las
habilidades blandas influyen en el crecimiento laboral de los colaboradores de la empresa REXICO

SAS, Cali?
1.2. Justificacion

Hoy en dia las empresas dependen de su competitividad para sobrevivir y crecer. Esto las
ha llevado a ajustarse rapidamente a un mercado global. Por esa razon, es clave que las
organizaciones fortalezcan habilidades blandas en su equipo de trabajo, puesto que al contar con
personas que se comunican, colaboran y se adaptan bien llevan a marcar la diferencia en los
resultados diarios. Por ello, esta investigacion se orienta a estudiar coOmo esas competencias

blandas mejorar el rendimiento laboral en una empresa.

Las habilidades blandas son la clave para el éxito de una empresa, dado que las habilidades
permiten que los trabajadores puedan desarrollar procesos relacionados con sus emociones y la
convivencia, disefar rutas de comunicacion, realizar trabajo en equipo, llevando a que se
incremente la productividad. De ahi, la importancia de investigar como implementar estrategias
que permitan fortalecerlas, dado que, al contar con ellas, hay mayor posibilidad de sostener el

capital humano y disminuir la rotacion laboral.
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Estas razones llevan a realizar el estudio de caso sobre las habilidades blandas en la
empresa REXICO SAS, ya que en la actualidad la empresa presenta debilidades en cuanto a la
resolucion de conflictos, comunicacion asertiva, trabajo colaborativo, entre otras que han generado
dificultades internas como externas. Estudiar y fortalecerlas puede ayudar a empresa a mejorar
tanto la fidelizacion de los clientes como la sostenibilidad de los trabajadores especialmente en el

area administrativa y operativa.

Al desarrollar habilidades blandas en un equipo de trabajo puede traer consigo beneficios
significativos para los trabajadores y la empresa de manera general. Estas habilidades promueven
una mayor cohesion y colaboracion entre los colaboradores mejorando la eficiencia y la calidad
del trabajo realizado. Ademas, las habilidades blandas también ayudan a gestionar conflictos de

manera constructiva y a resolver problemas de manera mas efectiva.

Lo anterior lleva a que se pueda fortalecer el clima laboral y aumente la forma como los
trabajadores perciben su desempeio laboral y el de sus compaiieros, reduciendo la rotacion de
personal. Entre las que se requieren fortalecer estan la comunicacion asertiva, la empatia, la
cooperacion, toma de decisiones y la resolucién de conflictos. Por tanto, los resultados de esta
investigacion contribuiran de forma positiva para la toma de decisiones y para generar estrategias

respecto al impacto que generan las habilidades blandas en la organizacion REXICO SAS.

Finalmente, es importante destacar que las habilidades blandas influyen positivamente en
un equipo de trabajo, promoviendo un ambiente laboral saludable y mejorando la productividad.
Esto permite que tanto los trabajadores como la empresa se mantengan competitivos en el mercado
actual. REXICO SAS, dedicada al servicio de restaurante con énfasis en el pollo, cuenta con la
mayoria de sus empleados en el area operativa. Desde esta perspectiva, la investigacion propone
integrar habilidades blandas para optimizar el trabajo en equipo, reducir conflictos y fomentar el

desarrollo personal y profesional.
1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Analizar la influencia que tienen las habilidades blandas en el crecimiento laboral de los

colaboradores a partir del estudio de caso en REXICO SAS, 2024.
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1.3.2. Objetivos Especificos
e Identificar las habilidades blandas que tienen los colaboradores del area operativa a
partir del estudio de caso en REXICO SAS.

e Establecer las habilidades blandas que requieren los colaboradores para el crecimiento

laboral a partir del estudio de caso en REXICO SAS.

e Disefiar una propuesta que integre las habilidades blandas en el desempefio laboral de

los colaboradores a partir del estudio de caso en REXICO SAS



18

Capitulo 2: Estado del Arte
2.1 Antecedentes

McClelland (1987) realiz6 aportes significativos en la definicién de habilidades. Esto lo
lleva a relacionar dicho concepto con tres sistemas motivacionales, el primero es la motivacion
por el logro, el segundo es la motivacion por el poder y tercero es la motivacion por la afiliacion
(Alles, 2007). Posteriormente, Spencer y Spencer (1993) sefialan que la habilidad se puede definir
como la caracteristica de un individuo que estd directamente relacionada con su nivel de

efectividad y su desempefio sobresaliente en el entorno laboral.

Desde esta ultima definicion, las habilidades se establecen como patrones de
comportamiento o pensamiento que surgen en diferentes situaciones y que son estables con el
tiempo. Las habilidades se clasifican en las siguientes categorias: Motivacion, caracteristicas
fisicas o respuestas coherentes ante una situacidon, autoconcepto, conocimiento y habilidades
(David McClelland, 1987 y Spencer y Spencer, 1993; citados Tito y Serrano, 2016). Las
habilidades, a pesar de ser consideradas partes del conocimiento intangible incluyen aspectos como
el autoconcepto, que resulta ser uno de los méas complejos de desarrollar e identificar. Por ello, es

importante destacar la importancia de las habilidades blandas.

El conjunto de conocimientos, destrezas, habilidades y comportamientos necesarios para
desempefiar con éxito un trabajo especifico incluye tanto habilidades duras como blandas; es
preciso indicar que las duras se enfocan en conocimientos y competencias técnicas, mientras que
las blandas abarcan la comunicacion interpersonal, la inteligencia emocional y otros atributos

centrados en las relaciones humanas, de ahi su importancia en esta investigacion.

Las habilidades duras se definen como conocimientos técnicos que permiten al individuo
tener las capacidades necesarias para realizar una tarea o funcion laboral concreta. Suelen
ensefiarse y adquirirse a través de la educacion formal o de programas de formacion. Ejemplos de
habilidades técnicas son los lenguajes de programacion, los principios contables o el manejo de
maquinaria. Estas son tangibles y mensurables, por lo que son mas faciles de evaluar en el contexto

del desempeiio del trabajo (Bravo de Medina, 2021).
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Las habilidades blandas o soft skills, son definidas por Gardner (2001) y apoyadas por
Goleman (1998), segun lo citado por Rodriguez (2020) como habilidades socioemocionales e
interpersonales que estan estrechamente relacionadas con la inteligencia emocional y son

fundamentales para alcanzar el éxito tanto en el &mbito laboral como en el personal (p. 147).

Estas habilidades interpersonales establecen su relacion a partir de atributos personales,
actitudes y comportamientos que llevan a los individuos a desenvolverse de manera activa con los
demas en situaciones sociales. A menudo se denominan "habilidades interpersonales", ya que
tienen que ver con la comunicacidon interpersonal, la inteligencia emocional, la resolucion de
problemas y la capacidad de liderazgo. En consecuencia, existe una diferencia entre unas y otras,
dado que las habilidades blandas no son facilmente cuantificables y pueden ser mas dificiles de

evaluar en un entorno laboral.

De otro lado, las habilidades blandas estdn directamente relacionadas con la inteligencia
emocional, el conocimiento de si mismo, la empatia y las habilidades sociales, convirtiéndose en
factores clave para proyectar el éxito profesional (Goleman,1998 como se citd en Rodriguez et al.,

2021, p. 5).

Mientras tanto Covey (2003) destaca la relevancia de las habilidades interpersonales, como
la comunicacion proactiva, la colaboracion y la adaptabilidad, en el logro de objetivos tanto

personales como profesionales.

En cuanto a la importancia de las habilidades blandas en el ambito universitario, Ramirez
y Manjarrez (2022) sefialan los cambios de la sociedad exigen que las universidades se adapten a
un contexto global, donde hay demanda por profesionales que cuenten con habilidades duras y
blandas, ya que estas les permiten tener mayor capacidad de ajustarse al entorno laboral. En este
sentido, las habilidades blandas y duras son esenciales en la educacion superior, dado que es en
esta fase del sistema educativo donde los individuos se preparan como profesionales integrales

antes de ingresar al mercado laboral.

Se precisa entonces, que las habilidades blandas abarcan competencias como la
comunicacion, el liderazgo, la empatia, el autocontrol, la resiliencia, la toma de decisiones y el

trabajo en equipo, y se centran en el desarrollo emocional del individuo. En cambio, las habilidades
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duras son aquellas que los profesionales adquieren a través de la educaciéon formal en

universidades.
2.2. Marco Teorico
2.2.1. Habilidades Blandas

Bravo de Medina (2021) describe las habilidades blandas como un conjunto de
caracteristicas personales, interpersonales y comunicativas que permiten a los individuos
relacionarse de manera efectiva consigo mismos y con el mundo que le rodea. Estas habilidades
se desarrollan a lo largo de la vida y estan vinculadas a la personalidad, ademas se manifiestan de
acuerdo con diferentes actividades personales o laborales. Por esta razon, las empresas en la
actualidad les dan gran valor a las habilidades interpersonales de sus empleados, esto debido a que
son esenciales para su crecimiento profesional. Es de tener en cuenta que, pese a su importancia,

estas habilidades pueden ser la fuente de conflictos en una organizacion.

De las habilidades blandas que mdas sobresalen en las empresas y que permiten las

dindmicas grupales estan (Bravo de Medina, 2021):

La inteligencia emocional se define como la capacidad que tienen los individuos para
reconocer lo que sienten, canalizar sus emociones de manera adecuada y expresar sus ideas desde

la regulacion personal, desarrollando asi empatia hacia los demas.

Por su parte, el manejo de la ansiedad y del estrés requiere el fortalecimiento de
autorregulacion emocional. Esta habilidad permite afrontar situaciones dificiles o tensas con

mayor claridad y serenidad, llevando a disminuir el impacto de emociones como la frustracion.

El respeto por los otros y una actitud positiva son habilidades que permiten generar una
buena convivencia y el clima laboral. Es preciso indicar que al ser valores universales, en un
ambiente empresarial son habilidades importantes para establecer acciones que les permita

gestionar la presion laboral, las rutinas o la falta de espacios para el reconocimiento mutuo.

El trabajo en equipo es una habilidad que exige no solo colaborar con los demas, sino

también reconocer el valor que cada compaiiero aporta, integrando esas diferencias de forma
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constructiva. Por tanto, el promover la diversidad es parte fundamental de un equipo que trabaja

de manera colaborativa.

En cuanto a la comunicacion y la negociacion, Bravo de Medina (2021) precisa que es una
habilidad blanda importante para la escucha activa, el respeto por los puntos de vista distintos, la
capacidad para ofrecer y recibir retroalimentacion, ya que posibilitan generar acuerdos y resolver

conflictos.

La planificacion, la gestion del tiempo y la toma de decisiones son habilidades que se
centran en evitar la improvisacion, el aislamiento o la procrastinaciéon. Ademas, ayudan a organizar

el pensamiento, diferenciar lo prioritario de lo secundario y lograr resultados concretos.

Frente a habilidad de resolucién de problemas, es pertinente que el individuo tenga y
fortalezca un pensamiento critico y estratégico que permita abordar los conflictos con una mirada
reflexiva, sin caer en prejuicios sociales o culturales que limiten el andlisis o las alternativas

posibles.

En cuanto a la adaptabilidad, como habilidad blanda, es esencial ante los cambios y
transformaciones propias del contexto organizacional, donde factores externos o imprevistos

pueden modificar las rutinas y exigir respuestas flexibles.

Mientras que la creatividad y la innovacion son habilidades que permiten encontrar nuevas
rutas frente a los obstaculos. Estas habilidades generan soluciones distintas, rompen esquemas y

convierten dificultades en oportunidades y son parte del proceso de crecimiento laboral.

Habilidades como la proactividad y la autogestion actuan con autonomia, el individuo esta
en la capacidad de tomar decisiones y se anticipa a posibles problemas. Son habilidades que
permiten dejar de lado la pasividad y asumir un rol activo en el cumplimiento de los objetivos

laborales.

Finalmente, el liderazgo es una habilidad que permite orientar, coordinar y acompafiar a
otros en la ejecucion de las tareas, entendiendo las dindmicas relacionales del equipo y

promoviendo un ambiente donde se priorice tanto el logro de metas como el bienestar colectivo.
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Estas habilidades blandas son desarrolladas a lo largo de la vida y parte desde el
autoconocimiento de los colaboradores, asi como de las constantes capacitaciones, de manera que

puedan fortalecerlas y aplicarlas en ambientes laborales, profesionales, sociales y personales.
2.3. Marco Conceptual

Organizacion

Las organizaciones de acuerdo con Goldhaber (1994) pueden entenderse como estructuras
dindmicas que interactian constantemente con su entorno y cuyos componentes internos
mantienen vinculos de interdependencia, lo que genera cambios en alguna parte del sistema,

repercute en las demas y puede generar efectos reciprocos que afectan su funcionamiento global.
Habilidades blandas

Se entiende como un conjunto de habilidades emocionales que le permiten al ser humano
autorregular sus estados afectivos, con el fin de responder de manera equilibrada ante diversas
situaciones sociales. Estas capacidades resultan fundamentales para favorecer la construccion de
relaciones interpersonales positivas, ya que fortalecen la convivencia, el respeto mutuo y la
empatia en los distintos entornos en los que se desenvuelven las personas (Aguinaga y Sanchez,

2020).
Habilidades interpersonales

Hacen referencia a los comportamientos aprendidos que facilitan la relacion y cooperacion
entre las personas. Estas practicas incluyen no solo la interaccion verbal y no verbal, sino también
la construccion de redes de colaboracion y apoyo mutuo, propias de entornos donde prevalece la

interdependencia (De La Osa, 2021).
Talento humano

Se define como estrategias organizativas orientadas a gestionar el potencial de las personas
dentro de las instituciones, lo cual implica procesos sistematicos como la seleccion, formacion,
evaluacion, reconocimiento y desarrollo de competencias en el marco de una gestion efectiva del

recurso humano (Chiavenato, 2009; citado por Jara et al., 2021).

Desempefio laboral
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Chiavenato (2007) refrendado por Chaca y Contreras (2021), establece que el desempeno
laboral se relaciona con desarrollo del colaborador y la productividad en una organizacion se da
cuando al colaborador se le ha infundido comportamientos positivos hacia el trabajo, de ahi la
importancia que todo colaborador se sienta comprometido e identificado con los ideales de la
organizacion y define como caracteristicas del desempefio laboral: el compromiso, la calidad en el

trabajo, el trabajo en equipo y la productividad (pag.203).
2.4. Marco Legal

Decreto 1072 de 2015

En el contexto normativo del sector laboral en Colombia, el Decreto 1072 de 2015, que
unifica la reglamentacion del &mbito del trabajo, establece directrices especificas para la creacion
y operacion de las Unidades Vocacionales de Aprendizaje en Empresa (UVAE). Estas unidades,
reguladas inicialmente por la Ley 87 de 1993, tienen como proposito articular los procesos de
formacion técnica y vocacional dentro de las empresas, contribuyendo asi al desarrollo de

competencias laborales y al fortalecimiento del talento humano en el entorno organizacional.
Norma ISO 9001 2015

La norma ISO 9001 establece parametros internacionales para orientar la implementacion
de sistemas de gestion de calidad dentro de las organizaciones. Esta norma propone una estructura
que permite a las empresas organizar, controlar y optimizar los procesos relacionados con la
calidad, con el objetivo de garantizar la mejora continua y la satisfaccién de quienes reciben sus

productos o servicios.
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Capitulo 3: Metodologia

La investigacion propuesta se desarrolla en tres fases. En la primera, se identifica la
situacion actual de las habilidades blandas de los colaboradores; en la segunda, se determinan las
habilidades blandas mas relevantes presentes en el equipo de trabajo y en la tercera fase se disefia

un plan de accidn para la organizacion REXICO SAS de Cali.
3.1. Enfoque de Investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cualitativo, ya que analiza datos recogidos a partir de
las caracteristicas particulares de los colaboradores de la empresa REXICO SAS de Cali, asi como
de sus formas de interaccion en el contexto interno de la empresa. Este enfoque permite
comprender de manera mas amplia y profunda las dindmicas internas que inciden en el objeto de

estudio (Baptista y Herndndez, 2004, p. 231).

En el desarrollo del analisis se identificaron tres variables principales: la primera hace
referencia a la adaptabilidad como un factor que influye directamente en el desempeio laboral de
los colaboradores; la segunda variable se relaciona con la complementariedad entre habilidades
técnicas y habilidades blandas, la cual aporta significativamente al cumplimiento eficiente de las
funciones diarias y la tercera variable plantea que el fortalecimiento de las competencias blandas
permite construir relaciones interpersonales mas sélidas dentro del entorno laboral, lo que mejora

el rendimiento individual y colectivo en todos los procesos de la empresa.

La poblacion objeto de estudio estuvo constituida por el total de los trabajadores de la
empresa (350). Sin embargo, para realizar el analisis se defini6 una muestra intencional, compuesta
por 170 colaboradores del area operativa y 37 del area administrativa, lo que permitié una

aproximacion comparativa a los niveles de desarrollo de habilidades blandas entre ambos grupos.
3.1.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion tiene un tipo de investigacion descriptivo, y para su desarrollo se optd
por el método de estudio de caso, debido a que este permite una exploracion detallada y

contextualizada del objeto de estudio. Es preciso sefialar que los estudios de caso facilitan el
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analisis profundo de situaciones especificas dentro de una realidad concreta (Hernandez, S. &

Mendoza, 2008, p.231).
3.2. Poblacion y Muestra

La poblacion corresponde a 350 colaboradores de la empresa REXICO SAS de Caliy la
muestra corresponde a 170 personas del area operativa 'y 37 colaboradores del area administrativa,

con un margen de error 5% y el nivel de confianza del 95%.

Tabla 1

Formula que determina la muestra.

Férmula para determinar muestra poblacional

Tamafo de la

muestra n -
K
poblacional e2

Nota: Férmula estadistica que permite calcular la muestra no probabilistica establecida por

Gauss (1855) en cita de Hernéndez, S. (2014, p.174).
Donde:
N: Poblacién objetivo
n: Muestra poblacional
k: Nivel de confianza
e: Margen de error
p: Probabilidad de aceptacion

q: Probabilidad de no aceptacion q=1-p
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3.3. Variables

La investigacion tiene en cuenta las siguientes variables, las cuales se tienen en cuenta para
su respectivo andlisis en los resultados: Habilidades blandas de los colaboradores, crecimiento

laboral de los colaboradores y comparacion entre personal administrativo y operativo
3.4. Fases Metodologicas

Analisis de la organizacion y sus entornos: se realiza un diagndstico en la organizacion que
identifique las habilidades blandas que tienen los trabajadores de la empresa REXISO SAS de
Cali.

Figura 1

Fases Metodologicos.

Aplicacion de
encuesta propuesta

Analisis de enuestas Creacion de

Nota: Descripcion de las fases de la investigacion.
3.5. Técnicas de Recoleccion de Datos
3.5.1. Fuentes primarias

La técnica para recopilar informacién es la encuesta, se complementara con un
instrumento tipo cuestionario de autoevaluacion, para conocer las habilidades blandas que tienen

los trabajadores de la empresa.
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3.5.2. Fuentes Secundarias

Analisis de documentos especializados como articulos de investigacion, repositorios e

investigacion vigentes, de manera que sean pertinentes para el desarrollo del proyecto.
3.5.3. Productos Esperados

Los productos que se presentan a continuacion corresponden a los resultados derivados de
las acciones desarrolladas para dar cumplimiento a los objetivos especificos planteados en esta

investigacion.

Elaboracion de un diagndstico que permita identificar el estado actual de las habilidades
blandas en los colaboradores del area operativa, con base en el analisis realizado a través del

estudio de caso aplicado en la empresa REXICO SAS de Cali.

Analisis que parte de la recoleccion de informacion a través un cuestionario aplicado desde
la plataforma Google Forms. Este cuestionario se disefia con el proposito de caracterizar el perfil
sociodemografico de los colaboradores e identificar su nivel de conocimiento y apropiacion de las

habilidades blandas.

Este instrumento es aplicado al personal de las areas operativa y administrativa de la
empresa REXICO SAS, ubicada en la ciudad de Cali, permitiendo obtener una vision comparativa

y contextualizada sobre la presencia y percepcion de dichas competencias en el entorno laboral.

Disefio de un plan de accion orientado a la integracion efectiva de las habilidades blandas
en el desempefio laboral del personal operativo y administrativo tomando como referencia los

hallazgos obtenidos en el estudio de caso desarrollado en REXICO SAS.
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Capitulo 4: Resultados

Los siguientes resultados se obtienen a partir de la aplicacion de la encuesta realizada a los
colaboradores de la empresa REXICO SAS de Cali. La informacion recopila datos demograficos
(género, edad, departamento, municipio, profesion, nivel de estudios, cargo en la empresa y
experiencia laboral y datos sobre las habilidades blandas. La empresa cuenta con una poblacion de
350 colaboradores, de la cual se tomd una muestra de 37 colaboradores del area administrativa y
170 de area operativa. Cabe resaltar que este instrumento tiene como propoésito identificar las
habilidades blandas que tienen los colaboradores del area administrativa y el area operativa a partir

del estudio de caso en REXICO SAS.

El primer cuestionario se aplico a los colaboradores del area administrativa. Este se divide
en dos partes; la primera se realiza el analisis de las repuestas y la segunda parte recopila
informacion sobre sus habilidades blandas y el segundo cuestionario se aplicé a los colaboradores

del 4rea operativa de la empresa REXICO SAS, con la misma metodologia del primer cuestionario.

A continuacién, se presenta la informacion obtenida seguida del analisis que lleva a
establecer las habilidades blandas que requieren los colaboradores del area administrativa para el

crecimiento laboral de la empresa REXICO SAS.
4.1. Resultados Encuesta Area Administrativa
4.1.1. Datos Demogridficos

Los resultados de la primera encuesta son producto de la informacion demogréfica de los
colaboradores de la empresa REXICO SAS. El siguiente grafico muestra el porcentaje de mujeres

y hombres del area de recursos humanos de la empresa REXICO SAS.
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Figura 2

Sexo de los colaboradores de la empresa REXICO SAS.

@ Mujer
@ Hombre

La informacion proporcionada indica que el 66,7% de los colaboradores de la empresa
REXICO SAS son mujeres, mientras que el 33,3% son hombres. Esto sugiere que la empresa
cuenta con una fuerza laboral predominantemente femenina en el area de atencion de servicios
para restaurantes. Lo anterior, puede considerarse positivo, ya que refleja una politica de
contratacion que se ajusta a las caracteristicas especificas del sector de comidas y del tipo de
trabajo realizado. No implica que los hombres no estén capacitados para este tipo de servicio, sino
que la empresa ha optado por una composiciéon de personal que responde a las necesidades y

dindmicas propias de su actividad.

Por lo tanto, la distribucion de género en la plantilla de REXICO SAS indica un predominio
del personal femenino en el area de atencion de servicios para restaurantes, lo cual puede
interpretarse como una estrategia empresarial acorde con las demandas y particularidades de este
sector, debido que las politicas de recursos humanos estan alineadas con las necesidades de las

mujeres en el entorno laboral.

La creacion de politicas de flexibilidad laboral para garantiza equidad en la contratacion y

en las oportunidades de crecimiento personal, profesional y laboral.
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En cuanto a la distribucion de las edades de los colaboradores de la empresa REXICO SAS,

la siguiente grafica 2 muestra que:

Figura 3

Edad de los colaboradores de la empresa REXICO SAS.

2 (11,1 %)

1(5.6 %1 (5.6 %1 (5,6 %) 1 (5.6 %) 1 (5.6 %1 (5.6 %1 (5.6 %1 (5,6 %1 (5.6 %j1 (5,6 %A (5.6 %1 (5.6 %)

20 22 afios 25 27 32 42 47

La informacion muestra que el 22% de los colaboradores son de 26 afios y un 11,1% son
de 23 afios, haciendo de estas edades las mas representativas. Esto muestra que hay necesidad de
adaptar el enfoque al desarrollo de habilidades blandas para cada grupo de edad. Acorde a esta
informacion, se muestra la pertinencia de las habilidades blandas y habilidades interpersonales

dado que tienden a desarrollarse con la experiencia y la madurez Gardner (Rodriguez, 2020).

En el caso de la empresa REXICO SAS, los colaboradores mas jovenes (20 a 25 afios de
edad) estan en el proceso de desarrollar habilidades de autocontrol interpersonal y emocional,
mientras que los empleados mayores, con mas experiencia, pueden desarrollar una mayor
autogestion emocional y empatia. Esta variedad en la distribucion de la edad de los colaboradores

puede influir en la interaccion entre las diferentes generaciones.

Para Gardner (2001) y Goleman (1998) las habilidades socioemocionales estan vinculadas
a la inteligencia emocional, que es clave para el éxito personal y profesional. A medida que las
personas adquieren experiencia en la vida y el trabajo, sus habilidades de autocontrol interpersonal
y emocional tienden a evolucionar. Desde esta perspectiva la distribucion de edad influye en las
relaciones laborales de la empresa REXICO SAS, debido a que el desarrollo de las habilidades
blandas no solo depende de la formacion académica, sino de las experiencias de vida que se van

desarrollando con la edad (Rodriguez, 2020).
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En el caso del lugar donde viven los colaboradores, la tabla muestra lo siguiente:

Tabla 2 Departamento y cuidad de domicilio de los colaboradores.

Departamento Valle del Cauca Cauca
Ciudad Cali Tulua Popayan Puerto Tejada
Total 29 1 5 2

La tabla 1, muestra que el departamento los departamentos donde viven los colaboradores
son Valle del Cauca y Caucay las ciudades donde viven son Cali con el mayor numero de personas
(29) y Popayan (5). Las otras dos ciudades Puerto Tejada y Tulua, viven 2 y 1 persona
respectivamente. Esto indica que la mayoria de los colaboradores son del Valle del Cauca y del
Cauca y viven en las ciudades capitales. Esto se debe a que la empresa REXICO SAS, tiene el
mayor numero de restaurantes en Cali y un menor numero de restaurantes y empleados en Popayan,

asi como en las otras dos ciudades.

En el siguiente grafico se muestra el nivel de estudio alcanzado por los colaboradores de

la empresa REXICO SAS.

Figura 4

Nivel de estudios alcanzado por los colaboradores de la empresa REXICO SAS.

® Tecnologo

® Pregrado
Especializacion

@ Maestria
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De acuerdo con la gréfica, el nivel de formacién mas alto de los colaboradores es de 44%
tecnologo, mientras que el 38.9% es de pregrado y 16.7% es de especializacion. Esta informacion
muestra que la base técnica de la empresa son los tecndlogos. Los tecndlogos, tienen como base
técnica habilidades practicas y especificas, que pueden potenciar el trabajo en equipo y la

adaptabilidad.

Por su parte el 38.9% de los colaboradores tienen pregrado. Esto indica que existe un grupo
importante con habilidades de analisis, planificacion y conocimientos avanzados en sus areas,
como Administracion, Contaduria o Psicologia. En cuanto al nivel de posgrado el 16.7% tienen
especializacion, pese a que representa un grupo mas pequefio, es clave para la toma de decisiones
y la gestion estratégica, en areas como Seguridad y Salud en el Trabajo o Administracion. Estos
colaboradores, tienen la habilidad de liderazgo y gestion del cambio, lo que permite apoyar el

desarrollo de habilidades dentro de la organizacion.

En la siguiente tabla se refleja la profesion de los colaboradores de la empresa REXICO

SAS.
Tabla 3

Profesion de los colaboradores de la empresa REXICO SAS.

Profesion Cantidad
Contaduria 10
Administracion de empresas 8
Psicologia 6
Auxiliares (Administrativo, Contable, Gestion Humana, Servicios generales) 10
Mercadologia 1
Ingenieria 1
Seguridad y Salud para el Trabajo 1

Los grupos que representan mayor nimero de profesionales son (10 personas en cada uno)

Contaduria Publica y Auxiliares administrativos. Esto indica las habilidades de liderazgo, trabajo
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en equipo y toma de decisiones efectivas, son trabajadas por estos dos grupos de profesionales.
Sin embargo, quien tiene mayor cercania con el area operativa son auxiliares administrativos
quienes no se les capacita para el desarrollo de habilidades de liderazgo, trabajo en equipo y
comunicacion asertiva. Este tipo de habilidades se apoya mejor con los Administradores de

empresas representan la cuarta parte de los profesionales del area.

La empresa cuenta con seis Psicélogos y un auxiliar en recursos humanos, lo cual es
esencial para el fortalecimiento de habilidades como la empatia, resolucion de conflictos y
comunicacion. Asimismo, se evidencia un profesional en mercadologia e ingenieria. Estos roles
pueden beneficiar las habilidades de colaboracion interdepartamental, creatividad e innovacion en

la toma de decisiones.

La tabla también muestra un profesional en seguridad y salud para el trabajo, este
profesional es importante en la empresa, dado su rol y puede ayudar al desarrollo de habilidades
de comunicacion y manejo de situaciones en riesgo. Ademads, se encuentra un profesional en

servicios generales, para este rol, las habilidades de comunicacion y adaptabilidad son importantes.

En la siguiente grafica se muestra informacion sobre el cargo que los colaboradores
encuestados tienen en la empresa REXICO SAS, informacion pertinente, teniendo en cuenta que
se puede relacionar el cargo de una empresa con las responsabilidades especificas, lo que implica

que estos tengan habilidades blandas particulares.

Por ejemplo, los cargos administrativos requieren de liderazgo, planificacion y resolucion
de problemas para que los colaboradores disefien propuestas de capacitacion, identificar fortalezas

y evaluar el impacto de las habilidades blandas en su desempefio en el cargo (ver grafico 4).
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Figura 5

Cargo en la empresa.
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Auxiliar administrativo
@ Auxiliar contable
A @ Analista

@ Coordinador

La distribucion de cargos en la empresa muestra una estructura laboral variada, es asi como
la mayoria de los cargos estd en apoyo administrativo; el 23,5% de los auxiliares son
administrativos y 3.53% contables. Este grupo requiere habilidades en comunicacion efectiva,
trabajo en equipo y adaptabilidad para apoyar eficazmente los procesos y colaborar con diferentes
departamentos. En medida que hay formacion en estas areas, se podria mejorar la capacidad de
contribuir en tareas operativas dentro de la empresa, ademas ayudaria a mejorar la comunicacion

asertiva.

Los resultados de la grafica muestran también que el 17.6% son directores, el 5.9% son
jefes de zona y el 5.9% son coordinadores. En este sentido, los colaboradores en el rol de liderazgo
suman el 29.4% del total. esa. Es pertinente indicar que estos roles tienen entre sus
responsabilidades trabajar en equipo y tomar decisiones que afectan el desempeio general, por
tanto, es pertinente fortalecer habilidades blandas como el liderazgo, resolucion de conflictos y

empatia.

En el caso de los cargos de analista y coordinador de zona, la informacion que el 11,8%
cada uno lo que indica que, al tener una funcion especifica, se requiere de tener una habilidad para
manejar informacion y trabajar en equipo, asi como comunicacion efectiva. Al reforzar estas las
habilidades blandas de comunicacién y colaboracion en este grupo, se mejora la eficiencia en la

toma de decisiones.
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Luego de estos datos, se muestran los resultados de la encuesta sobre la experiencia laboral:
Figura 6

Seleccione la opcion que mas se ajuste a su experiencia laboral en afios.

@ 1 afio a 5 afios
@ 5 afios a 10 afios
10 afios a 15 afos

® 15 afios a 20 afios
‘ @ Mas de 20 afios

Esta grafica muestra la siguiente distribucion: el 61.1% de colaboradores tiene cuenta con
una experiencia laboral entre 1 a 5 afos de experiencia; un 16.7% con 5 a 10 afos; el 16.7% con
15 a 20 afios y un 4.5% con mas de 20 afios. Esta informacion, evidencia de acuerdo con Bravo de
Medina (2021) la experiencia generada en los afios de trabajo permite desarrollar habilidades
blandas para tener una mejor relacidén consigo mismo, con los demés y con el mundo que lo rodea,

siendo mas eficaz.

En cuanto a los colaboradores que llevan mas de 15 afios en la empresa (21.2%) tienen mas
experiencia laboral y un mejor entrenamiento en su cargo, por tanto, serian los primeros en

fortalecer sus habilidades blandas, dado su conocimiento en la cultura y procesos.
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4.2. Resultados de la Encuesta: Habilidades Blandas

La segunda parte del cuestionario tiene como propoésito identificar las habilidades blandas
presentes en los colaboradores; por ello, las preguntas estdn formuladas para obtener informacion

especifica sobre estas habilidades.
Figura 7

Habilidad para la comunicacion efectiva del equipo de trabajo.
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Esta distribucion muestra el 39% del total del grupo encuestado, tiene un excelente dominio
en comunicacion efectiva. Esta informacion indica que estos colaboradores son personas con
mayor fortaleza en el liderazgo y comunicacion asertiva, por tanto, pueden apoyar a sus equipos

de trabajo en la mejora de habilidades de comunicacion efectiva.

Existe un grupo de nivel moderado (puntaje 8), estos colaboradores representan en
conjunto el 39% del total y muestran un dominio pertinente de la habilidad evaluada; no obstante,
se requiere fortalecer aspectos de la comunicacion efectiva como la escucha activa, la empatia o

el asertividad, de manera que puedan alcanzar el nivel més alto.

De otro lado, hay un grupo de colaboradores que representa el 22% de habilidades basica
en la comunicacion efectiva (puntaje 7 y 6). Al recibir capacitacion focalizada, este grupo podria
mejorar las habilidades de comunicacion basica para fortalecer el ambiente en los restaurantes de
la empresa REXICO SAS, como por ejemplo calidad del discurso oral, manejo de conflictos. como

la expresion de ideas con claridad, la retroalimentacion efectiva y el manejo de conflictos.
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Finalmente, se puede establecer que el 78% de los colaboradores tienen buen nivel de la
habilidad evaluada. Luego este grupo podria fortalecer con su experiencia al pequefio grupo que

representa el 22%.

Figura 8

Tendencia de trabajo en equipo en la empresa REXICO SAS.

0 (0| % 0 (0l % 0 (O| % 0 (0| %)
0
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Al analizar la informacion de la tabla, se evidencia que la tendencia es positiva, en
percepcion de los colaboradores sobre su habilidad de trabajo en equipo. Es asi como el puntaje
superior (10 y 9) la mayoria de las personas indicaron tener un nivel 10 y un nivel 9 en trabajo en
equipo. Esta informacion representa el 55.6% del total de colaboradores, evidenciando que mas de

la mitad de los colaboradores tiene un buen desarrollo de la habilidad de trabajar en equipo.

Se observa un puntaje entre (8 y 7), a puntaje recibe el nombre de alto y en este estaban en
un 38.9%, mientras que en un nivel medio (6), se encuentra una persona, lo que indica que solo un
5.5% del grupo considera que su habilidad de trabajo en equipo es importante, pero no muy

importante.
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En cuanto a la importancia del liderazgo en el entorno empresarial de la empresa REXICO

SAS, se obtuvieron los siguientes resultados.

Figura 9

Importancia de Liderazgo en el entorno empresarial.
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El resultado de la grafica 8 muestra la mayoria de los colaboradores reconocen que la
habilidad de liderazgo es importante en el entorno empresarial. Lo anterior representa el 70,8%
del total de los encuestados, que consideran que esta habilidad es muy importante para el éxito en

un entorno empresarial. Por su parte, el 29,1% valoraron que esta habilidad es importante.

El siguiente grafico muestra el nivel de aceptacion de la habilidad de resolver problemas,

donde 10 es el nivel mas alto y 1 el nivel mas bajo.
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Figura 5

Habilidad de resolver problemas de forma proactiva en el equipo de trabajo.
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Este grafico muestra que en la habilidad de resolver problemas de forma proactiva el nivel
predominante 9 y 10. Esto indica que el 66,7% de total de los encuestados, tienen excelente

habilidad para resolver problemas en REXICO SAS.

De otro lado, el 27,8% de los encuestados, este resultado indica que a pesar de considerar
importante resolver problemas de forma proactiva, no es la habilidad mas destacada en ellos.
Finalmente, se encuentra una persona que refleja el 5.5% del equipo. Este es el nivel de calificacion
mas bajo calificado por uno de los colaboradores, lo que representa que no percibe que la

resolucion de problemas sea una de sus funciones.

La capacidad de autogestion es una habilidad que muestra un enfoque de eficacia en el
entorno laboral; es decir, que dentro de una empresa existen miembros que pueden trabajar de
manera autdnoma, tomar decisiones y manejar responsabilidades sin necesidad de supervision

constante. A continuacion, se presentan los resultados:
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Figura 6

Capacidad de autogestion en el ambito laboral en el equipo de trabajo.
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La gréfica 10 muestra que los colaboradores tienen un nivel alto de autogestion (valoracion

10 y 9), un el nivel 9, correspondiendo al 55,6% de total de los encuestados.

Por otro lado, el 44.4% del equipo, consideran la autogestion como efectivo y pese a que
es nivel moderado. Los colaboradores encuestados, valoran esta habilidad, pero podrian necesitar
apoyo en cuanto a organizacion personal, manejo del tiempo o la toma de decisiones de manera

independiente.

La habilidad de planificar y organizar permite fomentar la autonomia con herramientas y
recursos, por lo que se requiere priorizar el tiempo y las tareas y reducir la necesidad de
supervision. La siguiente grafica muestra que los colaboradores tienen un alto nivel de panificacion

y organizacion de su tiempo y tareas.
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Figura 7

Nivel de planificacion y organizacion en el desemperio de las funciones diarias de su equipo de

trabajo.

4(222%) 4(222%) 4 (22,2 %)

00% 00% 00% 00% 00% 00%)

N ! I IR T
tr 2 3 4 5 6 7T 8 9 1

La grafica evidencia que en el nivel alto valorado entre 10 y 9 y corresponde al 55,5% de

los colaboradores. En cuanto al nivel moderado corresponde a 44, 4%.

Esta encuesta también evalua si el liderazgo y la resolucion de problemas de manera
proactiva son habilidades fundamentales en un equipo directivo. Desde esta perspectiva se
encuentra que para los encuestados es muy importante que las personas que hagan parte de roles
directivos tengan estas habilidades, dado que permiten orientar al equipo, manejar situaciones
complejas y responder a los desafios del entorno laboral. Ademads, tener un liderazgo activo y que
resuelva de manera efectiva, lleva a reconocer los beneficios de gestion y refleja una cultura

organizacional eficiente (Bravo de Medina, 2021).
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Figura 8

¢;Considera que el liderazgo y la resolucion proactiva de problemas son habilidades

fundamentales para un directivo?

®si
® \o
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El siguiente grafico muestra que el 94,4% de los colaboradores consideran muy importante
las anteriores habilidades del directivo. Sin embargo, hay un 5,6% que considera que no es
importante este tipo de habilidades dentro del equipo directivo. Por tanto, se requiere forzar la
necesidad de invertir en el desarrollo continuo de estas habilidades entre los lideres actuales y

potenciales.

La siguiente grafica, ofrece informacion sobre el porcentaje de colaboradores que

han participado en actividades de desarrollo de habilidades blandas durante el ultimo afio.
Figura 9

JHas participado en actividades de desarrollo de habilidades blandas en el ultimo

ano?

® si
@ No
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La respuesta muestra que el 61.1% de los colaboradores han participado en actividades de
desarrollo de habilidades blandas en el Gltimo afio, mientras que el 38.9% no lo ha hecho. Esto

proporciona informacion relevante sobre el enfoque actual y las dreas de mejora en la capacitacion

de REXICO SAS.

Desde el compromiso con el desarrollo de habilidades blandas, més de la mitad de los
colaboradores encuestados han tenido capacitaciones para desarrollar habilidades blandas en el
ultimo afo, lo cual muestra un compromiso por mejorar su rol en su labor. También muestra una
oportunidad para ampliar el porcentaje de capacitacion, ya que el 38,9% no han participado en

actividades de este tipo.

En cuanto a la importancia de las habilidades blandas para el desarrollo profesional y

laboral, el 100% de los colaboradores encuestados responde de manera afirmativa.
Figura 10

¢ Consideras que las habilidades blandas son importantes para tu desarrollo profesional y el de

tu equipo de trabajo?

® si
® No

La respuesta del 100% de todos los colaboradores encuestados de la empresa REXICO
SAS, muestra que un reconocimiento por las habilidades blandas, lo que indica que todos son
conscientes de que las habilidades blandas, como la comunicacion, el trabajo en equipo, la empatia
y la resolucién de problemas, son esenciales para el crecimiento y desempefio en sus roles. Esto
también implica que los colaboradores entienden como estas habilidades benefician tanto su

desempefio individual como la eficiencia y cohesion del equipo.
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La valoracion universal de las habilidades blandas en REXICO SAS indica que los

colaboradores estan alineados con la vision de que estas habilidades son cruciales para el éxito

profesional. Esta cohesion facilita la implementacion de programas de capacitacion enfocados en

habilidades blandas y refuerza una cultura de aprendizaje continuo, lo cual puede resultar en un

equipo de trabajo mas competente, adaptativo y colaborativo.

La ultima pregunta esta encaminada a conocer las acciones que los colaboradores realizan

para mejorar sus habilidades blandas en el area administrativa, obteniendo el siguiente resultado:

Tabla 4

Acciones que los colaboradores realizan para mejorar sus habilidades blandas en el area

administrativa.

Habilidades

Acciones realizadas

Desarrollo Personal y

Formacion Continua

- Estudio constante a través de conferencias, lectura de libros y
seguimiento de referentes académicos.
- Leer, documentarme, y escuchar conferencias a fines con el tema.

- Tener mas conocimiento.

Escucha Activa vy

- Practicando la escucha activa y saliendo de mi zona de confort.

Empatia - Escuchar siempre al equipo para resolver problemas o mejorar
actividades en equipo.
- Construyendo relaciones positivas, escuchando y prestando
atencion cuando hablan.
- Ser mas comprensivo con cada uno de ellos.

Comunicacion -Comunicacion efectiva.

Asertiva y Efectiva

Trabajo en Equipo y - Manejar un excelente trabajo en equipo.

Relaciones

Interpersonales

- Llevar al equipo a la conciencia de realizar su trabajo con amor y

pasion, siempre enfocado en la importancia para la organizacion.

Gestion Emocional y

Autocontrol

- Manejar la tranquilidad.
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Planificacion y

Organizacion

- Tratarla de manera paralela en reuniones mensuales de operaciones

Estas respuestas muestran que los colaboradores encuestados evidencian un compromiso

activo con el desarrollo de habilidades blandas en el area administrativa y proporcionan una

informacion sobre las siguientes habilidades (Bravo de Medina, 2021):

a)

b)

d)

Formacion y autoaprendizaje: varios colaboradores respondieron que aprendizaje

continuo lo hacen a través de libros, conferencias y documentacion.

Escucha activa y empatia: los colaboradores entienden que estas habilidades ademas
de fortalecer las relaciones laborales también facilitan la resolucion de problemas y el

trabajo en equipo.

Comunicacion asertiva: Se repite este criterio en las respuestas de los colaboradores, lo

que indica que consideran la comunicacion clara y directa como esencial en su trabajo.

Trabajo en equipo: las respuestas de los colaboradores hacen referencia a que la
empresa REXICO SAS tiene una cultura de compromiso y se resalta un entorno

colaborativo y positivo.

Gestion emocional y autogestion: Algunos colaboradores mencionan la importancia de
“manejar la tranquilidad,” reflejando la consciencia de mantener la calma y el

autocontrol, lo cual es pertinente para area administrativa de la empresa REXICO SAS.

Planificacion y organizacion: Las respuestas de planificacion y las reuniones mensuales
evidencia que el equipo utiliza estrategias organizativas para abordar el desarrollo de
sus habilidades, mostrando una estructura que facilita el seguimiento y la mejora

continua de habilidades.

Esta primera parte da cuenta de los resultados obtenidos a través del cuestionario con los

colaboradores del area administrativa quien reconoce el valor de las habilidades blandas y adopta
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varias estrategias para su desarrollo. Ademas, se evidencia que los colaboradores precisan la
importancia del aprendizaje autdbnomo, la escucha y la colaboracion son habilidades esenciales

para el trabajo en equipo y el desarrollo organizacional de la empresa REXICO SAS.

Esta segunda parte muestra los resultados de la informacidén obtenida a partir delas
respuestas dadas por los colaboradores del area operativa sobre el tema que se investiga en la

empresa REXICO SAS..
4.3. Resultados Encuesta Area Operativa
4.3.1. Datos Sociodemogrdficos
A continuacién, se muestras los resultados que corresponden a la caracterizacion

sociodemogréafica de los colaboradores del area operativa de la empresa REXICO SAS.

La encuesta inicia por obtener informacion acerca de la edad de los colaboradores y como

resultado se obtiene que (ver grafica 15):
Figura 11

Edad colaboradores area Operativa.
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La grafica muestra que las edades predominantes son: 28 afios (13 colaboradores); 24 (11
colaboradores); 22 y 33 afios (8 colaboradores en cada edad) y 37 afios (7 colaboradores). Esto

indica que un porcentaje significativo (25,3%) del personal de REXICO SAS, se encuentra entre
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los adultos y jovenes. Mientras que los colaboradores en edades de 39 y 47 afios representan el

grupo menos numeroso, lo que puede indicar que la empresa tiene preferencia por personal joven.
Figura 12

Sexo de los colaboradores del area operativa.

® Mujer
® Hombre

El grafico muestra que 64,1% son mujeres, mientras un 35,9% son hombres. Esta
tendencia, que también se evidencia en el 4rea administrativa de la empresa, puede explicarse
debido a la estructura organizacional y los estereotipos culturales que influyen en la asignacion de
roles laborales, especialmente en el sector de alimentos, donde se privilegian las mujeres en los

procesos de seleccion y contratacion de personal.

Cruz y Diaz (2020), explican que las empresas en el area operativa requieren un alto
compromiso para desarrollar trabajo en equipo, resolver problemas y tratar de manera amable al
cliente. En este caso las mujeres han demostrado presentar este tipo de habilidades en las
evaluaciones de desempefio, lo que establece lineas de seleccion privilegiando al sexo femenino.
Otro aspecto es la adaptabilidad y disponibilidad de horarios, donde las mujeres asumen turnos o

jornadas extendidas en empresas de servicios como el caso de REXICO SAS.
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Figura 13

Lugar de residencia de los colaboradores del area operativa.
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La informacion del grafico muestra que los colaboradores del area operativa son de
diferentes lugares del departamento Valle del Cauca (67.5%), mientras que el 19,4 % son de Cali
y un minimo porcentaje 6,5% y 3,2% son de los departamentos de Narifio y Cauca

respectivamente.

Figura 14

Estado civil.

@ Sin convivir con otra persona / divorcio
® En pareja / matrimonio
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La informacion muestra que el 53% de los colaboradores son solteros y el 47% tienen una
relacion. Lo que indica que los colaboradores solteros pueden ser flexibles con el tiempo y
disposicion para su trabajo.

Grafico 1

Personas a cargo.

Si, menores de edad 102 (60 %)

54 (31,8 %)

Si, personas mayores

No 40 (23,5 %)

0 25 20 75 100 125

El grafico evidencia que el 60% de los colaboradores tienen personas menores de edad a
su cargo, mientras que el 31,8% tiene personas a cargo que son mayores de edad y solo el 23,5%
no tienen personas a cargo. En sintesis, la mayoria de los colaboradores de REXICO SAS (76,5%)

tienen responsabilidades familiares directas.

Figura 15

Nivel de estudio.
@ Primaria
@ Bachillerato
@ Técnico
@® Tecnologo
@ Pregrado

@ Posgrado
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El nivel de estudio indica que el 55% son de bachillerato, mientras que el 34,3% son de
Técnicos y unos minimos porcentajes se encuentran entre Tecnologo, Pregrado y Posgrado. Lo
anterior muestra que en el area operativo no se requiere formacion profesional avanzada para el

desarrollo de sus funciones.

Figura 16

Cargo de los colaboradores en la empresa REXICOS SAS.

@ Administrador

@ Asistente administrativo
Supernumerario

@ Despacho - Combos

@ Domiciliario

8,8%
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Con relacion al cargo que ocupan los colaboradores en REXICO SAS, se observa que el
62,9% desempeiia funciones como supernumerarios, lo que representa la mayoria significativa del
equipo de trabajo. En contraste, los demds cargos presentan una participacion mucho menor: el
11,2% corresponde a domiciliarios, el 10% a despachadores, el 8,8% a asistentes administrativos

y solo el 7,1% ocupa cargos de administrador.

La informacion de grafico revela que en el area operativa de la empresa REXICO SAS, el
cargo de supernumerario abarca la mayoria de los empleados encuestados. Lo que demuestra que
en la empresa que la base laboral predominante es coherente con la actividad que ejerce la empresa

(restaurantes).
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Figura 17

Experiencia laboral.

® 1 afio a 5 afios
@ 5 afios a 10 afios
10 afios a 15 afos

® 15 afios a 20 afios
@ Mas de 20 afios

La informacion obtenida refleja que en cuanto a la experiencia laboral de los colaboradores
de REXICO SAS, el 52,1% tiene entre 1 y 5 afios de experiencia, el 29% entre 5 y 10 afios, y solo

un pequefio porcentaje supera los 10 afios.

La caracterizacion sociodemografica y laboral de los colaboradores del area operativa de
la empresa REXICO SAS, muestra que la mayoria son jovenes, tienen bajo nivel de escolaridad y
experiencia profesional debido a que no lo exige su cargo. Del mismo modo, estos colaboradores
tienen personas a cargo, especialmente menores de edad, lo que refleja responsabilidad y

estabilidad laboral.

A continuacion, se presenta informacion relacionada con las habilidades blandas que

reflejan los trabajadores del area operativa de la empresa REXISO SAS.
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Figura 18

Habilidad: comunicacion asertiva.
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En la habilidad para la comunicacion asertiva el 78,2% de los colaboradores de la empresa

REXICO SAS tiene un nivel alto y solo un 8,8% tiene un nivel bajo. Esta informacion indica que

los colaboradores del area operativa tienen una fortaleza en esta habilidad; por tanto, ellos estan

en la capacidad de expresar ideas de manera clara, respetuosa y efectiva. Esta habilidad es una

ventaja competitiva para la empresa, principalmente porque en el sector de servicios la interaccion

con los clientes y compaifieros es primordial (Goleman, 1998).

Figura 19

Habilidad: Resolucion de problemas.
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En la habilidad de resolucion de problemas el 72,3% de los colaboradores tiene un nivel
alto, mientras que el 21,7% la tiene minimamente desarrollada. Esta informacion indica que los
colaboradores pueden enfrentar desafios cotidianos, tomar decisiones y buscar soluciones de
manera practica. Esta competencia es primordial para el adecuado desempeio de servicio ofertado
(Gaitan, N., 2023). No obstante, hay un grupo de colaboradores que, pese a que es minimo,

requiere fortalecer la resolucion de problemas, dado que afecta los procesos y el clima laboral.

Figura 20
Habilidad: Liderazgo.
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Frente a la habilidad de liderazgo el 73,3% de los colaboradores tiene un nivel alto; el
20,1% estan en un nivel intermedio de esta habilidad y solo el 6,6% estd en un nivel bajo. Este
resultado refleja que la mayoria de los colaboradores de REXICO SAS tienen la capacidad de
influir positivamente en la toma de decisiones, pueden asumir responsabilidades y motivar a otros,
que es fundamental para mejorar el desempeio colectivo. Por su parte, se requiere disefiar
estrategias para reforzar esta habilidad con los colaboradores que tiene un nivel intermedio y bajo.
Es pertinente indicar que el liderazgo de acuerdo con Garavito, H., et al. (2024) esta habilidad es
una de las mas valorada en las organizaciones y que su desarrollo esta directamente relacionado

con la eficiencia, adopcion al cambio, innovacion y gestion de equipos.
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Figura 21

Habilidad: Autogestion.
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Los resultados obtenidos frente a la habilidad de autogestion indican que el 59,2% de los
colaboradores considera que esta competencia es muy importante (valoracion de 10 en la escala).
Asuvez, un 32,9% la percibe como importante (valores entre 7'y 9), mientras que un 7,1% muestra
una valoracion baja, lo cual sugiere que este grupo tiene dificultades para reconocer su relevancia

de esta habilidad en su contexto laboral.

La habilidad de autogestion en el area operativa de una empresa mejora la productividad,
asi como la reduccion de la supervision directa y la toma de decisiones, esto coincide con el 90%
de los colaboradores de REXICO SAS que reconoce su importancia. Sin embargo, es importante
buscar estrategias que posibiliten mejorar el porcentaje minimo que ain no tiene desarrollada esta
habilidad, dado que la falta de autogestion afecta la eficiencia operativa y genera dependencia en

el exceso de liderazgo (Garavito, H., et al., 2024).
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Figura 22

Habilidad: Trabajo en equipo.
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La informacion muestra que el 92,4% tiene un nivel alto, mientras que un minimo grupo
(7,2%) tiene poca desarrollada eta habilidad. Esto indica que la empresa cuenta con colaboradores
en el 4rea operativa que estan en la capacidad de comunicarse adecuadamente, realizar tareas en

conjunto, entre otras actividades.

El resultado de las habilidades blandas evaluadas refleja que la mayoria de los
colaboradores de REXICO SAS, tiene un nivel alto en la comunicacion asertiva (78,2%), en la
resolucion de problemas (72,3%), en el liderazgo (73,3%) y en la autogestion (59,2%). Esto refleja
que hay buena fortaleza estratégica y clima laboral. No obstante, hay grupos de bajo nivel que les
falta desarrollar estas habilidades, lo que afecta la eficiencia de los procesos y la sostenibilidad del
desempefio organizacional. En sintesis, puede implementar programas de formacion continua y
desarrollo personal como lo destacan Garavito, H., et al. (2024) quienes destacan que el fortalecer
las habilidades blandas de los colaboradores, favorece el talento humano a través de estrategias

formativas focalizadas que fortalece el liderazgo y la autonomia en el area operativa
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Figura 23

Capacidad para recibir retroalimentacion.

¢Qué tan comodo te sientes al recibir y dar retroalimentacion? (1 - Incémodo, 10 - Muy cémodo)

168 respuestas
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De acuerdo con la pregunta ;qué tan comodo te sientes al recibir y dar retroalimentacion,
el 64,3% se sienten muy comodos, mientras que el 25,6% se siente comodo con este aspecto. Por
otro lado, un minimo porcentaje (10,2%) se siente incomodo con este proceso.

Figura 24

Capacidad para planificar y organizar.

:Qué tan efectiva consideras que es tu planificacion y organizacién en el trabajo diario? (1 - Poco

efectiva, 10 - Muy efectiva)
170 respuestas
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En el proceso de planificacion y organizacion en el trabajo diario, los colaboradores de la
empresa REXICO SAS, la mayoria (70,3%) precisan que es un proceso muy efectivo para el
trabajo diario y al 27,6% les parece efectivo. Se evidencia también, que un minimo porcentaje le

parece poco efectivo (2,4%).

Figura 25

Participacion en desarrollo de habilidades blandas.

¢Has participado en actividades de desarrollo de competencias blandas en el dltimo afio?

167 respuestas
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®nNo

La participacion en las actividades de desarrollo de competencias blandas en el Gltimo afio
muestra que el 67,1% no participa, mientras que el 32,9% si participa en talleres y actividades que

promueven las competencias evaluadas.
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Figura 26

Importancia de las competencias blandas en el desarrollo personal.

¢Consideras que las competencias blandas son importantes para tu desarrollo profesional?

169 respuestas

®si
® No

Para los colaboradores del area operativa de la empresa REXICO SAS, el 97% considera
que son importantes, frente a un 3% que no lo considera. Esto demuestra la coherencia de los

resultados en cuanto a la valoracion de las habilidades blandas.

Finalmente, se encuentra que de las habilidades blandas evaluadas con los colaboradores

de la empresa REXICO SAS, se encuentran las siguientes acciones.
Tabla §

Acciones mas frecuentes en las habilidades blandas evaluadas.

Habilidad blanda Porcentaje de Acciones mas frecuentes reportadas para
evaluada colaboradores con nivel mejorarla

alto
Comunicacion 78,2% - Escuchar activamente- Mejorar el didlogo-
asertiva Resolver conflictos hablando- Expresar

ideas con claridad
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Resolucion de 72,3% - Planificacion- Autoevaluacion-
problemas Proactividad- Aprendizaje continuo
Liderazgo 73,3% - Asumir roles de liderazgo- Dar ejemplo-

Motivar al equipo- Ser proactivo

Autogestion 59,2% consideran que es - Autoandlisis- Reflexion- Organizacion
muy importante personal- Manejo del tiempo
Empatia No evaluada - Ponerse en el lugar del otro- Ser tolerante-
(emergente) directamente, pero muy Escuchar con comprension
mencionada
Trabajo en equipo No evaluada - Apoyar a companeros- Colaborar
(emergente) directamente, pero muy activamente- Construir relaciones positivas
mencionada

Como se observa en la tabla, las acciones mas frecuentes son las asociadas a la
comunicacion asertiva (78,2%), seguida de la resolucion de problemas con el 72,3%, el liderazgo
con el 73,3% y la autogestion con el 59,2%. Ademas, se evidencia que hay habilidades emergentes
como el trabajo en equipo y la empatia. Desde esta perspectiva, los colaboradores de REXICO
SAS demuestran un alto nivel en cuanto a las habilidades blandas y una actitud positiva hacia su

desarrollo.

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta aplicada a los colaboradores de REXICO
SAS permiten identificar con claridad las principales habilidades blandas que se han desarrollado,
asi como aquellas que ain requieren fortalecimiento. Este diagndstico ofrece un panorama sobre
el estado actual de estas competencias en el capital humano de la empresa, y al mismo tiempo
sefiala las oportunidades de mejora necesarias para avanzar en su consolidacion dentro del entorno

laboral.

Es preciso indicar que la encuesta se enfocé en seis habilidades blandas importantes para
el desarrollo organizacional: la comunicacion asertiva, la resolucion de problemas, el liderazgo, la

autogestion, trabajo en equipo, capacidad para planificar y organizar, y ademas se evidencia que
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hay habilidades emergentes como la empatia. Estas habilidades se destacan en la bibliografia dado
que son precursoras de un desarrollo organizacional positivo. Los datos recolectados muestran que
se valora mucho estas habilidades dentro de la organizacion lo que demuestra que aprecian como

relevantes para el desarrollo laboral.

En comunicacion asertiva se encontrd como una fortaleza dado que el 78,2 % de los
colaboradores operativos y el 78% del 4drea administrativa puntuaron sobre 8 el nivel de desarrollo
de esta habilidad. En una empresa cliente centrista como lo es REXICO SAS esta competencia es
invaluable dado que fomenta la claridad en la comunicacion tanto con el equipo de trabajo como

con el cliente.

En trabajo en equipo, el 55% en el area administrativa y un 90 % en el area operativa le
dieron alto valor a esta competencia indicando un alto compromiso con la colaboracion y cuidado
del companero en el area operativa, sin embargo en el drea administrativa es mas bajo el porcentaje,
esto se debe a su naturaleza, dado que los trabajadores se dividen en sub areas y sus funciones son
mas definidas, en cierto modo esto puede ser una oportunidad de mejora para el area dado que

equipos consolidados fortalecen la organizacion.

En liderazgo, el 95% del area administrativa y el 73.3% del area operativa reconocen esta
habilidad como trascendental y se perfila como fortaleza, sin embargo, hay un 26.7% del area
operativa que tiene una oportunidad de mejora. Reforzar esta habilidad en todos los niveles de la
organizacion influye directamente en la organizacion, en la motivacion y sentido de pertenencia

del talento humano

En la resolucion de problemas de forma proactiva en el equipo de trabajo el 83,4% y el
50,6% del area administrativa y operativa respectivamente tiene un alto nivel de manejo de esta
habilidad, sin embargo, dado que esta habilidad es altamente necesaria en la continuidad de la

operacion hay un espacio para el mejoramiento continuo.

En Autogestion un 72,2% y un 76,4% del area administrativa y operativa respectivamente
tiene un alto grado de autonomia y toma de decisiones, esto es muy importante para la
productividad de la organizacion. Aunque hay una gran parte de REXICO que tiene un buen nivel
de autogestion, también se evidencia otra parte que se puede beneficiar de esta habilidad para su

desarrollo laboral.
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En planificacion y organizacion en el desempeiio de sus funciones diarias el 55,5% del area
administrativa y el 70% del area operativa gestionan eficientemente su tiempo e indican que esta
habilidad es importante para el talento humano dado que los hace altamente competentes y

calificados para su desarrollo laboral.

Por su parte, la habilidad de empatia, aunque no fue evaluada si emergi6 en el desarrollo
de la encuesta por lo que es importante mencionar que esta competencia tiene correlacion con

todas las anteriores y desarrollarla hace mas facil y fluida la comunicacion y toma de decisiones.

Los datos demograficos nos permiten identificar fortalezas estratégicas de REXICO: Con
una mayoria de mujeres, 66,7% en el area administrativa y 64.1% en el area operativa y una
poblacion relativamente joven hace que la compaifiia tenga un talento humano adaptable, ideal para

este tipo de industria.

La valoracion de las habilidades blandas dado todos los colaboradores tienen conciencia
de la importancia de estas competencias en su entorno laboral y personal y como pueden influir en

su desarrollo profesional

También se evidencia en los resultados un compromiso con el desarrollo por parte de los
colaboradores dado que el 61.1% del 4rea administrativa ha participado en actividades de
formacion profesional. Los resultados también arrojan una cultura de la retroalimentacion ya que

el 64,3% se siente comodo dando y recibiendo retroalimentacion.

Si bien los datos arrojan resultados positivos también se identifican dreas donde hay que
ahondar y desarrollar planes de accion para las oportunidades de mejora; un 26.7% del éarea
operativa requieren reforzar la habilidad de liderazgo y un 45% del 4rea administrativa necesita
desarrollar mejor trabajo en equipo, todo esto para consolidar equipos altamente efectivos, y

mejorar su aporte a la organizacion.

El 61.1% de los colaboradores administrativos y el 39% de los operativos han participado
en conferencias o programas educativos para ampliar sus conocimientos, lo que presenta una
oportunidad para que los demas se sumen y mejoren su contribucion a la empresa. Esto lleva a que
el 44% de ambos grupos tiene oportunidad de mejora en la autogestion y planificacion de

actividades y requieren apoyo en actividades que fortalezcan esta habilidad
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En sintesis, los resultados muestran que la empresa REXICO SAS, cuenta con un talento
humano comprometido con el mejoramiento continuo y con el desarrollo profesional, ademas tiene
buena base en el tema de habilidades blandas, pero es pertinente establecer una estrategia o un plan
de accién que permita disminuir las brechas identificadas para potenciar al maximo el capital

humano con iniciativas personalizadas y propuestas de desarrollo.
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Capitulo 5: Propuesta de Mejora
5.1. Habilidades Blandas para el Crecimiento Laboral en REXICO SAS

El analisis corresponde al desarrollo del objetivo especifico dos esta orientado a establecer
las habilidades blandas que requieren los colaboradores para el crecimiento laboral en la empresa
REXICO SAS. De acuerdo con Goleman (1998) citado en Rodriguez et al. (2021, p. 5) las
habilidades blandas como el conocimiento de uno mismo, la empatia y las habilidades sociales,

son claves para predecir el éxito profesional y laboral.

En cuando a las habilidades interpersonales Covey (2003), subraya que la comunicacion
asertiva, la colaboracion y la adaptabilidad, son importantes para alcanzar los objetivos personales
y profesionales. En el caso de la empresa REXICO SAS y de acuerdo con segundo objetivo, donde
a partir de los resultados de la encuesta se identifican que las habilidades mas valoradas por los
empleados son la comunicacioén y el trabajo en equipo, ambas con una puntuacion media de

aproximadamente 8,7 sobre 10.

En el caso de la habilidad del liderazgo, también se evalia como fundamental, con una
puntuacién similar. Sin embargo, se identifica la necesidad de mejorar en la resolucion proactiva
de problemas y en las habilidades de autogestion. Para impulsar el crecimiento, REXICO SAS
debe enfocarse en fortalecer estas dareas a través de programas de formacion y desarrollo

especificos.

Segtin Goleman (1998) citado en Rodriguez et al. (2021) el conocimiento personal, la
empatia y el éxito profesional y laboral, son claves para el éxito de una organizacion. En esta
investigacion, los resultados muestran que los colaboradores de REXICO SAS tienen la capacidad
para comunicarse de manera asertiva, trabaja en equipo, liderar proceso y trabajar de manera

proactiva.

Desde el punto de vista de la teoria de Covey (2003) la comunicacidon asertiva, la
colaboracion y la adaptabilidad son fundamentales para alcanzar objetivos personal y profesionales
y estdn en coherencia con los resultados de las encuestas. Ademas, de acuerdo con Bravo de
Medina (2021), las habilidades blandas se tienen caracteristicas interpersonales, de comunicacion

y de trabajo en equipo.



Tabla 6

Comparativo de las habilidades de los colaboradores del drea Administrativa y Operativa.

Habilidad blanda

Area administrativa

Area operativa

Comunicacion asertiva

Alta competencia; se usa en

Alta valoracion;

gestion de personas y fundamental en atencion al
coordinacion. cliente, aunque con
expresiones informales.
Trabajo en equipo Coordinacion funcional Apoyo entre compaieros;

entre areas; enfoque en

cumplimiento de objetivos.

cooperacion constante en

procesos operativos.

Resolucion de problemas Mayor  desarrollo en Mas reactiva que
contextos de toma de estratégica; requiere
decisiones. formacion especifica.

Autogestion Se evidencia en En proceso de
planificacion 'y manejo consolidacion; algunos
autonomo de tareas. requieren acompafiamiento

en planificacion.

Liderazgo Claramente identificado en A menudo ejercido de
mandos medios y manera informal; potencial
directivos. para fortalecer liderazgo

funcional.

Empatia y gestion Presente en funciones de Reconocida como

emocional liderazgo y manejo de importante para la

conflictos.

convivencia, pero menos

estructurada.

64
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Adaptabilidad Alta ante cambios Se manifiesta
organizacionales y principalmente ante tareas
procesos. rotativas o situaciones de

urgencia.

El cuadro comparativo muestra diferencias entre un area y otra. Entre las diferencias, esta
que la habilidad blanda de comunicacion asertiva esta desarrollada en el area administrativa,
mientras que en el area operativa su desarrollo es mas empirico que estructurado. En cuanto al
trabajo en equipo, el primer equipo se orienta al cumplimiento de metas y el segundo apoya y

ejecuta tareas, esto muestra que es una fortaleza para las dos areas.

Para la habilidad de resolucion de problemas, el area administrativa muestra mayor
capacidad para tomar decisiones y el area operativa busca soluciones inmediatas a tareas sencillas.
Desde la habilidad de autogestion, se evidencia un mayor dominio en los administrativos y

debilidad en los operativos.

De otro lado, el liderazgo es una habilidad blanda que estd establecida en el érea
administrativa y en algunos casos en el area operativa, del mismo modo se evidencia la empatia y
adaptabilidad, ya que los colaboradores de las dos areas reconocen su importancia y la necesidad
de promoverlas. Aunque, es pertinente indicar la necesidad de mejorar tanto el liderazgo como las
habilidades proactivas de resolucion de problemas, dado su importancia los diferentes roles que

asumen los colaboradores de las dreas administrativa y operativa.

Es preciso indicar que la industria de servicios alimentarios como los restaurantes en
Colombia, tienen como pilar fundamental el talento humano, de ahi la importancia que tienen la
capacitacion en el tema de habilidades blandas. Ademas, este tipo de capacitaciones contribuyen a
los objetivos estratégicos de la compaiia, por ello los resultados encontrados en la encuesta

evidencian la necesidad de fortalecer el capital humano.

Respecto a los resultados las habilidades blandas evaluadas alcanzan una puntuacion de
8,7 sobre 10, lo que permite identificar no solo el nivel actual de estas competencias, sino también

las areas en las que se puede implementar mejoras. Esto teniendo en cuenta su alineacion con las



66

demandas del entorno organizacional y su influencia en el desarrollo profesional de los

colaboradores.

Se evidencia también que la comunicacion asertiva tiene un porcentaje alto; es decir que el
78% del personal administrativo y el 78% del operativo perciben esta competencia como una
fortaleza. No obstante, al tratarse de una empresa del sector de servicios gastronomicos, donde la
relacion entre cliente y trabajador es tensionaste, se hace indispensable contar con una

comunicacion clara, oportuna y efectiva.

En el area administrativa la habilidad anterior se soporta en la formacion académica que
tienen los trabajadores y se desarrolla a partir de las funciones relacionadas con su cargo. Mientras
que, en el area operativa dicha habilidad se manifiesta de manera empirica, principalmente en la
relacion directa que se tiene con los clientes. Esta diferencia representa una oportunidad valiosa
para fortalecer la coherencia comunicativa en las dos areas, de modo que garantice una mejor

atencion.

Respecto al trabajo en equipo, los resultados muestran que el 92,4% del personal operativo
lo percibe como una habilidad consolidada, frente a un 55,6% en el area administrativa. Esta
disparidad sugiere que, si bien el equipo operativo se destaca por la ejecucion colaborativa de
tareas, en el ambito administrativo esta competencia requiere fortalecerse, ya que la toma de
decisiones y la coordinacion interdepartamental dependen de un trabajo articulado. La brecha del
44,6% en el area administrativa representa un factor de riesgo para la eficiencia y la fluidez de los
procesos internos, por lo cual se hace necesario implementar acciones de mejora especificas

orientadas a reforzar la cooperacion entre funciones estratégicas.

Enlo que respecta a la resolucion de problemas, los datos reflejan que el 49,4% del personal
operativo y el 16,6% del administrativo presentan niveles bajos en esta competencia. Esta
diferencia sefiala una necesidad urgente de fortalecer la capacidad de andlisis y respuesta,
especialmente en los equipos operativos, donde los desafios cotidianos requieren soluciones
practicas y eficaces. En tanto, el personal administrativo se orienta hacia decisiones estratégicas,
los operativos tienden a responder de forma inmediata, lo que evidencia la importancia de capacitar
a ambos grupos en herramientas que les permitan abordar dificultades con mayor autonomia y

criterio.
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En relacion con la autogestion, se identifica que el area administrativa presenta un nivel
favorable, con un 72,2% de los colaboradores puntuando en promedio 9,5, mientras que el area
operativa muestra una brecha del 49,4% en su desarrollo. Esta diferencia impacta directamente en
los roles de apoyo como el supernumerario, donde se requiere un mayor nivel de autonomia para
garantizar fluidez y productividad. Fomentar la autogestion no solo optimiza el rendimiento

operativo, sino que ademas promueve el crecimiento personal y profesional.

La competencia de liderazgo, fundamental para guiar equipos y mantener la motivacion
colectiva, se valor6 positivamente en ambas areas. Sin embargo, se evidencia una brecha del 27,6%
en el area operativa, donde varios colaboradores manifiestan un nivel bajo de desarrollo en esta
habilidad. Considerando su impacto en la cohesion de los equipos y el sentido de pertenencia,
resulta esencial implementar estrategias que fortalezcan el liderazgo funcional, incluso en roles sin
autoridad formal, permitiendo asi una distribucion mas equitativa del liderazgo dentro de la

organizacion.

En cuanto a la adaptabilidad, se reconoce como una competencia critica para enfrentar los
cambios constantes del sector restaurantero, mientras que la empatia se posiciona como un factor
transversal que potencia otras habilidades, particularmente aquellas orientadas al trabajo
colaborativo y al clima laboral. Ambas habilidades emergen con fuerza en los resultados obtenidos
y deben priorizarse en futuras acciones formativas, dado su impacto directo en el crecimiento

laboral y en la consolidacion de un entorno organizacional saludable.

Trabajar en el desarrollo integral de estas competencias permite dotar al talento humano de
REXICO SAS de herramientas solidas para afrontar los retos diarios con mayor eficacia,
resiliencia y sentido de proposito. Ademds, promueve una cultura organizacional basada en la
mejora continua, lo que fortalece la retencion del talento, la disminucion de rotacion de personal
y posiciona al capital humano como un recurso estratégico, tal como lo plantea Goleman en su

teoria de la inteligencia emocional.

REXICO SAS como una empresa del sector gastronémico ha consolidado avances
importantes en el fortalecimiento de las habilidades blandas de su personal, lo que constituye una

base solida para el desarrollo organizacional. No obstante, habilidades como el liderazgo y la
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autogestion requieren de una atencion especifica, dado que son necesarias para alcanzar un

desempefio mas autdbnomo, colaborativo y alineado con los objetivos estratégicos de la empresa.

5.2. Propuesta Integracion las Habilidades Blandas en REXICO SAS

Los resultados indican la necesidad de mejorar las habilidades especificas para fortalecer

el equipo administrativo y operativo de REXICO SAS. Por lo tanto, este capitulo tiene como

objetivo disefar una propuesta que integre las habilidades blandas en el desempefio laboral de los

empleados de esta empresa.

Para integrar estas habilidades en las operaciones diarias de los restaurantes de la empresa

REXICO SAS, se definen de acuerdo con Garavito, H. et al. (2024) las habilidades identificadas

en los colaboradores de las areas administrativa y operativa:

b)

d)

Comunicacion efectiva y asertiva: la alta valoracion de la comunicacion asertiva es
pertinente mejorar la expresion clara de ideas y escuchar activamente para fomentar la

colaboracion y evitar malentendidos.

Trabajo en equipo y colaboracién: Es prioritario fomentar un ambiente en el que los
colaboradores trabajen en equipo, apoyandose mutuamente, y tengan un sentido de

proposito compartido.

Resolucion de problemas y proactividad: Los resultados indican que muchos
colaboradores valoran la proactividad y la capacidad de resolver problemas. Esta

competencia es prioritaria para los colaboradores que asumen roles directivos y operativos.

Liderazgo y autogestion: tomando como base a Bravo de Medina (2021) quien define
que las habilidades blandas como un conjunto de habilidades caracteriales, interpersonales
y de comunicacion que le posibilitan a la persona tener una relacién consigo mismo y con
su entorno, se identifica en los resultados de la encuesta que el liderazgo como habilidad
blanda es importante para que los colaboradores la fortalezcan, llevando a que estos puedan

actuar con autonomia, gestionar sus actividades y guiar a sus equipos hacia los objetivos.

Empatia: La habilidad para gestionar el estrés, mantener la calma y practicar la empatia
fortalece el ambiente laboral y las relaciones entre los colaboradores, elementos esenciales

para un clima organizacional positivo.
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e) Trabajo en equipo: el interés en la actualizacion y el aprendizaje continuo es esencial
incorporar esta competencia para que los colaboradores se adapten a los cambios y estén

receptivos a nuevas experiencias y conocimientos.

Para el disefio de la propuesta se toma como base las concepciones tedricas de Goleman
(1998); a su vez citado por Rodriguez (2020), quien define las habilidades blandas como un
conjunto de habilidades socioemocionales, interpersonales que estan intimamente ligadas a la
inteligencia emocional y que constituyen el eje transversal para que una persona logre el éxito

laboral y personal.

A continuacién, se muestra una propuesta que integra las habilidades blandas en el

desempefio laboral de los colaboradores a partir del estudio de caso en REXICO SAS:

Con el objetivo de fortalecer las habilidades blandas se requiere el disefio de un programa
de formacion presencial, esto teniendo en cuenta que la empresa comparte regularmente programas
de formacion en habilidades de manera virtual. Para ello, proyecta y programas virtuales, que no
son obligatorios y su disefio estd mas orientado a los colaboradores del 4rea administrativa y

operativa en altos niveles.

La propuesta presenta una serie de estrategias para realizarse de manera interna, por sedes

y de manera presencial (ver tabla 7).
Tabla 7

Propuesta de mejoramiento.

Estrategia Lider de las actividades Actividades

Comunicacion asertiva para Coordinador de  talento Dindmicas de escucha activa
todo el personal. humano o jefe administrativo  (ejercicios en parejas y
grupos).
Andlisis de casos reales de

malentendidos en la empresa.
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Liderazgo y trabajo en

Coordinador de operaciones

Juegos  colaborativos con

equipo orientado a 10S 4o dores rotacion de roles de liderazgo.

colaboradores operativos Test y reflexiones sobre estilos
de liderazgo.

Resolucion de problemas y Supernumerarios Técnicas de priorizacion

toma de decisiones enfocado

Auxiliares administrativos

(matriz Eisenhower, matriz de

a administrativos y impacto).

SUpervisores Simulacion de crisis: como
actuar, decidir y liderar bajo
presion.

Autogestion, Administrador de turno Rutinas practicas de

responsabilidad Y Colaboradores destacados organizacion de tareas diarias.

organizacion enfocado al

personal operativo

Ejercicios sobre puntualidad,
cumplimiento de tiempos y

consecuencias del desorden.

Empatia y manejo de estrés

Lider de talento humano
Psicélogo

Administradores

Simulacién de  conflictos

laborales con énfasis en

comprension del otro.

Précticas de respiracion, pausa

activa y manejo del cuerpo.

Dinadmicas de cambio de rol
para comprender diferentes

perspectivas.
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Mentoria entre areas Liderazgo, resolucion de Crear de un sistema de
problemas, comunicacion mentoria interna donde el
asertiva, trabajo en equipo y personal administrativo
empatia. acompafie y comparta buenas

practicas con  operativos,
promoviendo la transferencia
de habilidades como la
planificacion, la toma de

decisiones y la resolucion de

problemas.
Circulos de mejora vy Implementar espacios
retroalimentacion participativos de reflexion y

retroalimentaciéon en cada
area, para evaluar como se
aplican ~ las  habilidades
blandas, identificar
dificultades y generar
acuerdos de mejora continua
entre los miembros del

equipo.

Esta propuesta relaciona actividades que pueden realizar con apoyo de los lideres durante
la jornada laboral. Ademads, se puede ofrecer incentivos para aquellos trabajadores que participen
de talleres presenciales y actividades practicas disefiadas para impactar tanto en el desarrollo
individual como en el fortalecimiento del clima organizacional. Esta estrategia responde
directamente a las necesidades identificadas en el diagndstico realizado en el capitulo 3,
proponiendo una intervencion formativa ajustada a las condiciones reales del entorno laboral de

REXICO SAS.
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En particular, el fortalecimiento de habilidades como la comunicacion, la resolucion de
problemas y el liderazgo tiene un efecto directo en el desempefio de los colaboradores en sus
funciones actuales. Al mismo tiempo, potencia su confianza, motivacion y preparacion para asumir
nuevos desafios o avanzar en su trayectoria dentro de la empresa. Desde este punto de vista, el

enfoque de la propuesta fortalece el crecimiento profesional de los colaboradores a largo plazo.

De igual manera, al promover el desarrollo de la autogestion y el liderazgo funcional, la
propuesta lleva a que los trabajadores adquieran mayor control sobre sus tiempos, tareas y
motivaciones. Esto puede traducirse en un reconocimiento mas visible por parte de la organizacion,

al generar un perfil mas autbnomo y comprometido con los objetivos institucionales.

A diferencia de las estrategias formativas virtuales, que muchas veces son optativas y poco
personalizadas, esta propuesta se distingue por su accesibilidad y aplicabilidad, puesto que esta
pensada para implementarse de forma presencial y directa en los espacios de trabajo, garantizando

mayor participacion, apropiacion de contenidos y aplicacion practica inmediata.

Al incluir dentro de sus ejes centrales el desarrollo de la adaptabilidad y la empatia, la
propuesta busca mejorar las relaciones interpersonales y fortalecer la cultura organizacional, lo
cual incide positivamente en la retencion del talento humano y en la atraccion de nuevos perfiles

comprometidos con los valores y objetivos de la empresa.

En conclusion, la propuesta es coherente con los resultados obtenidos y se proyecta a
mejorar el desempefio laboral, promover el crecimiento profesional y elevar la competitividad de

REXICO SAS desde el desarrollo integral de su capital humano.
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Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones
6.1.Conclusiones

Esta investigacion tuvo como proposito analizar la importancia de las habilidades blandas
de los colaboradores de la empresa REXICO SAS, de manera que identificard las habilidades mas
visibles en estos, ademas proponer estrategias de integracion efectiva en el contexto laboral. Por
tanto, se concluye que la mayoria de los encuestados valora de manera positiva la importancia de

las habilidades blandas para su crecimiento laboral.

La comunicacion asertiva, la resolucion de problemas, el liderazgo y el trabajo en equipo
obtuvieron porcentajes altos, evidenciando una actitud positiva y favorable frente al desarrollo de
sus capacidades. Por tanto, los resultados muestran que un porcentaje alto de los trabajadores tanto
del 4rea administrativa como operativa presentan liderazgo y disposicion para trabajar en equipo.
Estas habilidades contribuyen directamente al clima laboral y a la eficiencia operativa de la

empresa.

Las habilidades de autogestion y resolucion de problemas requieren fortalecimiento,
debido a que se requiere mejorar la planificacion personal y la resolucion proactiva mas en el area
operativa que administrativa. Esta brecha evidenci6 la necesidad de relacionar una propuesta que
acompaie y fortalezca estas competencias. Mas aun cuando existen diferencias entre un area y
otra, ya que el &rea administrativa muestra un dominio mas estructurado en las habilidades blandas,

mientras que la otra area las aplica de manera intuitiva e informal.

El andlisis de los resultados plantea una propuesta de formacion interna y de manera

presencial basada en estrategias permiten desarrollar actividades practicas y contextualizadas.
6.2. Recomendaciones

Se sugiere que la empresa desarrolle espacios de capacitacion orientados al desarrollo de
habilidades blandas como liderazgo, comunicacién asertiva y trabajo en equipo ajustados a las

necesidades particulares del personal administrativo y operativo.

Se recomienda plantear rutas formativas diferenciadas, puesto que existen diferencias

significativas entre el personal administrativo y el operativo. En el caso del personal operativo, se
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sugiere un enfoque practico que vincule situaciones reales de su labor; mientras que en el personal

administrativo se pueden priorizar actividades de liderazgo, negociacion y gestion de proyectos.

La implementacion de mecanismos de seguimiento puede ayudar a medir la influencia del

fortalecimiento de las habilidades blandas en el desempefio laboral.

Finalmente, se recomienda que la empresa consolide una cultura organizacional que valore

de manera explicita las habilidades blandas como parte esencial del desarrollo profesional.
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Anexos

Anexo 1. Evidencia formato Google forms de encuest

HABILIDADES BLANDAS

B I U & ¥

Encuesta para el drea administrativa, backoffice, de la empresa REXICO SAS

Esta encuesta forma parte de la investigacion “Competencias blandas; un desafio para el crecimiento laboral
de los colaboradores en empresas colombianas. Caso de estudio REXICO SAS 2024". Por favor, responda de
manera responsable cada pregunta y no olvide contestar a todos los enunciados. Los resultados obtenidos
seran utilizados exclusivamente para los fines de la investigacion.

Datos demograficos

Descripcion (opcional)

Mensaje para los encuestados

Wa no se aceptan respusestas en este formulario

Resumean Pregunta Individual

Datos demograficos

Sexo I8 copiar grafico

1E respuestas

P Mujer
i Homibne
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