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en San Luis Potosi, México
Diana Carolina Sdnchez Téllez; Adriana Eugenia Ramos Avila; Miguel Angel Vega Campos

Resumen

En la actualidad las organizaciones publicas y privadas viven en un entorno cambiante
ycomplejo, por lo que deben contar con una estrategia de formacién del capital humano, a
través de la capacitacion que le permita construir con una vision del futuro, adaptarse a las
necesidades del contexto y potencializar las habilidades blandas que favorezcan el bienestar
personal, la creatividad, la calidad y el desempefio laboral. Por lo que, en el presente trabajo
se aplic6 una metodologia cualitativa, recopilando informacién por medio de articulos
arbitrados y documentos generados por una Institucion de Educacién Superior Publica en San
Luis Potosi, México, durante el periodo de 2019 al 2022, con el propdsito de evaluar a través
del andlisis de contenido tematico, si los objetivos de las cuarenta y nueve capacitaciones que
se ofrecieron al personal administrativo contribuyeron al desarrollo de las habilidades blandas;
encontrando que fue menor la cantidad de cursos cuyo proposito fuera desarrollar las
habilidades blandas, en comparacién a los que se dedicaron en explicar los requerimientos y
procedimientos para instaurar un Sistema de Gestion de Calidad en el marco de la Norma ISO
9001:2015.

Palabras Clave: Capacitacion, Habilidades Blandas, Institucion de Educacion Superior

publica.

Abstract

Currently, public and private organizations live in a changing and complex environment, so they
must have a strategy for human capital formation, through training that allows them to build with
a vision of the future, adapt to the needs of the context and enhance soft skills that promote
personal well-being, creativity, quality and job performance. Therefore, in the present work a
gualitative methodology was applied, collecting information through refereed articles and
documents generated by a Public Higher Education Institution in San Luis Potosi, Mexico,
during the period from 2019 to 2022, with the purpose of evaluating through thematic content
analysis, if the objectives of the forty-nine trainings offered to the administrative staff contributed

to the development of soft skills; We found that there were fewer courses aimed at developing
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soft skills than those dedicated to explaining the requirements and procedures for setting up a
Quality Management System within the framework of ISO 9001: 2015.
Keywords: Training, Soft Skills, Public Higher Education Institution.

Introduccion

Las organizaciones pueden ser fragiles cuando no adquieren conocimientos y capacidades
gue les permitan desarrollarse y posicionarse en el mercado, debido a la escasez de recursos
econdmicos y humanos. Motivo por el cual, la capacitacién contribuye a generar una vision
general de la corporacion, que le permite construir un futuro con las responsabilidades que
conllevan las exigencias del entorno, lo que requiere de una preparacion estratégica orientada
a detectar las necesidades de la organizacién para su desarrollo a través de la evaluacion
constante que le permita nutrir la mejora continua (Medina et al., 2021). Debido, a que la
formacién del personal no es un hecho aislado, porque es parte de un proceso que realizan
las instituciones, el cual consiste en la planificacion, la ejecucién y la evaluacion, con el objetivo
principal de inspirar al personal para que se sienta en un entorno laboral agradable, y con ello

potenciar su creatividad y productividad (Carrillo, 2015).

Por lo que, destinar recursos econémicos al capital humano, por medio de la capacitacion, es
la mejor inversion y una fuente de bienestar para el personal, alcanzando los resultados y
metas esperadas, disminuyendo los costos, aumentando la productividad, el desempefio y la
calidad; se atiende mejor al cliente y se utilizan de forma eficiente los recursos. De igual modo,
al incrementar el nivel de conocimiento en el trabajador, se modifica la manera de pensar y su
sentido de pertenencia; lo que le permite disefiar estrategias laborales con propdésitos
renovados y anticipados al futuro (Ledn-Ramentol et al.,, 2021). Ya que al adquirir
conocimientos clave en el rendimiento laboral, aumentan las oportunidades y las aptitudes que
facilitan generar ideas claras de superacion en el trabajador, interactuar con otros trabajadores
y adoptar procesos en los que se aproveche la jornada laborar, aumente la productividad, se
satisfagan las necesidades de los clientes y se ofrezcan servicios de calidad (Hidalgo-Parra et
al., 2020).
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Asimismo, el proceso de aprendizaje dirigido a especializarse y a conformar competencias de
un grupo de trabajo, tiene como punto de partida el perfeccionar y acrecentar las capacidades
individuales. Lo que mantiene la respuesta a la exigencia real de la produccion en todos los
estratos organizacionales, ademas de cumplir con las expectativas de los clientes, siendo la
capacitacion una de las herramientas que ayudan a propiciar y mantener la inercia de mejora
en toda la entidad mediante un constante proceso ciclico enfocado al progreso del capital
humano (Le6n-Ramentol et al., 2021). Es decir, la capacitacién es necesaria e indispensable,
para potencializar las habilidades blandas, asi como la preparacién constante de los
colaboradores, con el propdsito de enfrentar los desafios asociados a la recopilacion de la
informacion y el conocimiento que coadyuven a consolidar el desarrollo del capital humano;
por lo que se deben implementar programas de educacion, como instrumentos que contribuyan
a incrementar el desempeiio de los trabajadores, favorecer el rendimiento, afrontar los retos

estratégicos de la organizacion y los propios de la globalizacién (Palacios, 2021).

Por otra parte, las organizaciones y las personas, normalmente se enfocan en el proceso del
aprendizaje académico que se requiere para ocupar alguna posicibn de trabajo
correspondiente al organigrama, dejando de lado las habilidades blandas definidas como un
grupo de actitudes, que hacen mas eficiente el desempefio en las relaciones interpersonales
y que las corporaciones conservan porque aportan una mayor plusvalia, contribuyen a tomar
mejores decisiones y a comunicarse de manera asertiva. En consecuencia, cuando el
trabajador llega a un nivel jerarquico de liderazgo surge la necesidad de desarrollar las

habilidades blandas para fortalecer el proceso laboral, profesional y personal (Jurado, 2020).

Las habilidades blandas o la inteligencia emocional se dividen en (Rodriguez et al., 2021):

e Personales, relacionadas con uno mismo, como la confianza personal (incluyendo la

motivacion, el compromiso y el optimismo), la conciencia emocional y el aprecio.
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e Sociales, se vinculan con los demas, como la empatia, la orientacion, la diversidad, el

desarrollo, la politica, la comunicacion, el liderazgo, la resolucién de conflictos y las

habilidades del trabajo en equipo. Cabe sefialar, que en el entorno académico, laboral,

psicolégico, emocional y sobre todo en el &mbito personal, es necesario contar con las

destrezas adquiridas para facilitar la relacion y optimizar el desempefio laboral, de ahi la

importancia de desarrollar las habilidades blandas.

Algunos autores determinan las siguientes habilidades blandas, que se resumen la Tabla 1.

Tabla 1.

Identificacion tedrica de las habilidades blandas.

Autor

Objetivo de las habilidades
blandas

Habilidades blandas identificadas

Araya-Fernandez y
Garita-Gonzalez (2020)

Reconocen que las nuevas
tendencias, competencias y
condiciones laborales
requieren de habilidades
blandas, actitudes y
conocimientos
complementarios, para que el
nuevo profesional pueda
adaptarse a las demandas
evolutivas de la
transformacion digital.

Capacidad de investigar.
Autoaprendizaje.

Educacién permanentemente.
Adaptacién a los cambios del entorno.
Trabajar de manera interdisciplinaria.
Ser flexibles.

Trabajar de manera virtual o teletrabajo.
Ser emprendedor, creativo, innovador y
lider

Arredondo et al. (2022)

Una empresa es excelente
por adaptar los recursos de
las organizaciones al entorno
en el que se desempeiian,
aunado a que el personal
cuente con habilidades
blandas. y actitudes de
servicio.

Actitud de servicio.

Pensamiento sistémico, complejo y
humanista

Ser competitivo.

Lider con vision, inspiracion e
integridad.

Desarrollo con calidad. Planificacion
estratégica.

Toma de decisiones.

Trabajo en equipo.

Permanecer motivado, con espiritu
creativo e innovador. Compromiso con
libertad individual.

Comunicacion efectiva, Establecer
relaciones interpersonales.
Administrar el tiempo.
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Autor

Objetivo de las habilidades
blandas

Habilidades blandas identificadas

Saber delegar.
Gestionar datos y proyectos,

Calderdn (2019)

Para persuadir e inspirar a los
trabajadores, hay que contar
con lideres
transformacionales y
colectivos.

Liderazgo.

Adaptacioén rapida al cambio.
Motivacion.

Saber relacionarse.

Aceptar la diversidad de puntos de vista
y de conocimientos.

Compartir el poder.

Trabajar en equipo.

Contar con un propésito de vida.
Determinacién, curiosidad, percepcién e
interaccion.

Capacidad de convocatoria y
movilizacién.

Formar a su sucesor dentro de su
equipo, para que la organizacién pueda
segulir su curso.

Duque et al. (2017)

Las personas con experiencia
laboral mayor a tres afios y
trabajando en puestos
administrativos, tienen que
desarrollar la inteligencia
emocional o la capacidad
individual para identificar los
sentimientos propios y ajenos,
conformados en las aptitudes
emocionales y sociales, que
afectan positivamente en las
competencias y el desempeiio
laboral.

Reconocer las emociones.
Trabajo en equipo.

Liderazgo.

Toma de decisiones.
Compromiso, Responsabilidad.
Proactividad.

Comunicacion asertiva.
Orientacion al logro.
Percepcion.

Negociacion.

Leyva-Townsend et al.
(2022)

Utilizar las habilidades
blandas, para acceder y
permanecer en el mercado
laboral.

Calidad.

Autoestima.

Proposito de vida.
Responsabilidad, Pensamiento
auténomo y critico.

Toma de decisiones,
Inteligencia emocional.
Interaccion con otros.
Enfrentar retos.

Solucionar problemas.

Ser creativo, comunicarse
asertivamente.

Validar las emociones propias y de
otros.
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Construir relaciones.

Tener iniciativa y entusiasmo.
Saber escuchar.

Ser profesional.
Organizacion.

Trabajar en equipo.

Tener autocontrol.

Liderazgo.

Actitud positiva.

Etica laboral.

Nufez y Villanueva
(2020)

Para proteger, generar valor,
alcanzar los objetivos y
mejorar el desempefio de las
organizaciones, el recurso
humano necesita analizar y
gestionar riesgos, con una
vision global y de futuro, que
genere transformaciones
positivas.

Analizar y gestionar riesgos.
Liderazgo.

Entusiasmo.

Capacidad de investigacion.
Comunicacion asertiva.

Establecer relaciones. Negociador.
Pensamiento critico y sistémico.
Planear estratégicamente.

Ser facilitador.

Trabajar en equipo y en ambientes
multidisciplinarios.

Tomar decisiones.

Aprovechar la tecnologia y el uso de
herramientas de automatizacién para
obtener resultados.

Reinventar.

Contar con inteligencia emocional.
Capacidad de adaptacion.
Tolerancia a la frustracion.
Creatividad e innovacion.
Sintetizar informacion valiosa.
Vision prospectiva.

Yepes et al. (2018)

El talento humano necesita de
la vision, la interaccién con su
medio ambiente y la sociedad
global; por lo que es
importante una formacion
integral con proyeccion
internacional para la vida y el
trabajo.

Sensibilidad intercultural.
Relaciones interpersonales.
Visién global.

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de: Araya-Fernandez y Garita-Gonzéalez (2020),
Arredondo et al. (2022), Calderon (2019), Duque et al. (2017), Leyva-Townsend et al. (2022),
Nufiez y Villanueva (2020) y Yepes et al. (2018).
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Con respecto a la Norma ISO 9001:2015, su objetivo es renovarse permanentemente, para
cumplir con las necesidades de las organizaciones y de los clientes de forma pertinente y
oportuna, por medio de diferentes sistemas de gestion vinculados; ademas la norma se
estructura en diez capitulos, sin embargo desde el capitulo 4 se establecen los elementos que
integran un Sistema de Gestion de la Calidad como es el entorno de la organizacion, el
liderazgo, la planeacion, el apoyo, la operacioén, la evaluacién del desempefio y la mejora; por
lo que es necesaria la capacitacion permanente para lograr la mejora continua a través del
Sistema de Gestion de la Calidad en el marco de la Norma ISO 9001:2015 (Burckhardt et al.,
2016).

Derivado de lo anterior, en el presente trabajo se aplic6 una metodologia cualitativa,
recopilando informacion de articulos arbitrados y de cuatro informes del rector de una
Institucion de Educaciéon Superior Publica en San Luis Potosi, México; que corresponden al
periodo 2019-2022, en donde se registraron cuarenta y nueve cursos de capacitaciéon que se
impartieron al personal administrativo incorporado al Sistema de Gestion de Calidad en el
marco de la Norma ISO 9001:2015, que labora en las dependencias administrativas y en las
entidades académicas. Asimismo, se llevo a cabo un andlisis de contenido tematico, por medio
de una lectura sistematica y objetiva, para reconocer la presencia de términos relacionados
con las habilidades blandas en la descripcion de los objetivos de los cursos de capacitacion; y

con ello examinar si se contribuy6 al desarrollo de estas.

Metodologia

La metodologia que se aplico en la investigacion fue cualitativa, porque su disefio e
implementacion se realizo de manera flexible, través de las experiencias individuales de los
participantes. Asimismo, las etapas de la investigacion cualitativa no estan limitadas en su
estructura en el inicio o en el final, siempre y cuando se busquen las respuestas a las preguntas
que dan rumbo a la investigacidon hacia su objetivo final; debido a que conlleva un proceso en

el que constantemente se definen y redefinen las acciones metodoldgicas. Aunado a lo
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anterior, bajo esta flexibilidad, permanentemente se puede enriquecer el marco tedrico, lo cual
genera la posibilidad de materializar nuevas ideas durante el desarrollo de la investigacion
(Espinoza, 2020). A su vez, en un enfoque cualitativo se debe plantear un problema, revisar la
literatura en donde se observe de manera clara y sustentada la necesidad del estudio, los
datos que se recopilan son analizados y el material que se obtiene es donde se expone la

llacion de los resultados que se consiguieron; los cuales se plasman en un reporte flexible,
reflexivo y con la apertura de aceptacion a ciertas tendencias (Piza et al.,, 2019).
Complementando lo anterior, para interpretar la realidad, la metodologia cualitativa recopila
datos de ambientes naturales y cotidianos, a través de documentos, entrevistas, grupos focales
y la observacion entre otros; de manera particular en los documentos se encuentra informacion
generada por individuos e instituciones; que se puede analizar e interpretar para obtener los
resultados de la investigacion (Gonzalez, 2022). La lectura sistematica y objetiva como
instrumento de recopilacion de informacion, es la base para el analisis de contenido, en el
presente trabajo se considerd un analisis de contenido tematico, que consiste en identificar la
presencia de términos o conceptos, que se convierten en una regla para seleccionar las

unidades de analisis; sin tomar en cuenta la relacion que puede existir entre ellas (Abela, 2002).

Los datos de la investigacion se recopilaron de fuentes serias, arbitradas y oficiales, como
fueron los articulos y los cuatro informes del rector de una Institucion de Educacion Superior
Plblica en San Luis Potosi, México; que corresponden al periodo 2019-2022, en donde se
registraron cuarenta y nueve cursos de capacitacion que se impartieron al personal
administrativo (operativo, de mandos medios, funcionarios y directivos), incorporado al Sistema
de Gestibn de Calidad en el marco de la Norma ISO 9001:2015, que labora en las
dependencias administrativas y en las entidades académicas. Asimismo, como la capacitacion
y la formacién de las habilidades preparan de modo integral a los trabajadores y son una
estrategia institucional, se analizaron los contenidos tematicos de los objetivos de las
capacitaciones para verificar si a través de ellas se estan desarrollando las habilidades
blandas. Y que conforme a la Norma ISO 9001:2015 el capital humano debe contar con las

competencias necesarias para el desempefio y la eficacia de un Sistema Integral de Calidad.
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Resultados

En 2019 se impartieron diez capacitaciones en las que participaron 187 personas con una
inversion de 2,072 horas hombre, de las cuales seis (60%) tenian como propdsito reforzar la
teoria y la estructura de la Norma ISO 9001:2015 y en cuatro (40%) capacitaciones se
desarrollaron habilidades blandas como: Capacidad de andlisis (Lean Office); Comunicacién
efectiva (Comunicacion efectiva); Habilidad de gestion (Servicio al cliente); Planeacion
estratégica, Capacidad de andlisis y Toma de decisiones (Planeacion Estratégica y BSC). En

la Tabla 2 se presenta de manera detallada la informacion.

Tabla 2.
Andlisis de los objetivos de la capacitacion que se ofrecioé en 2019, para el desarrollo de las
habilidades blandas.

Habilidades blandas que

Nombre de la capacitacion
se desarrollan

Objetivo de la capacitacion

1. Introduccién a la Norma
ISO 9001:2015.
2. Identificacion de

Ejecucion de los procesos

certificados a fin de No se atendié el desarrollo

Documentos Apdcrifos.

3. Habilidades del Auditor
Interno.

4. Mapeo de procesos.

5. Gestion de riesgos.

6. Reforzamiento y
concientizacion del personal
del SICAL.

7. Lean Office.

8. Comunicacion Efectiva.

9. Servicio al cliente.

10. Planeacion Estratégica y
BSC.

incrementar sus
conocimientos, habilidades y
experiencia.

Fortalecer la identidad

institucional.

Ejecucion de los procesos
certificados a fin de
incrementar sus
conocimientos, habilidades y
experiencia.

Conocer la herramienta de
cuadros de mando integral
para comunicar y gestionar
el alcance de la visién y
mision de la UASLP,
correlacionada con las
estrategias e indicadores del
Plan Institucional de
Desarrollo 2013-2023.

de las habilidades blandas,
porque se enfocd a reforzar
la teoria de la Norma I1SO
9001:2015 y la normativa
institucional.

Capacidad de analisis.
Comunicacion efectiva.
Habilidad de gestion.

Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Toma de decisiones.

Fuente: Elaboracioén propia. Adaptado de: Villar, M. (2019). Informe 2019-2020. UASLP.
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Para el 2020 se conté con la participacion de 297 personas y con una inversion de 1,983 horas
hombre; en ocho cursos de capacitacion, de los cuales cuatro (50%), coadyuvaron a las
habilidades blandas: Habilidad de gestion (Gestion del Riesgo y la Capacitacion de Gestion de
Riesgos y Oportunidades para resolver los problemas de la gestion); Toma de conciencia
(Campana "Desafio SICAL"); Planeacion Estratégica, Capacidad de andlisis y Toma de
decisiones (Planeacion Estratégica y Balanced Scorecard); en la Tabla 3 se resume la

informacion.

Tabla 3.
Andlisis de los objetivos de la capacitacion que se ofrecié en 2020, para el desarrollo de las
habilidades blandas.

Nombre de la capacitacion Objetivo de la capacitacién Habilidades blandas que
se desarrollan

1. Introduccién a la Norma

ISO 9001:2015.

2. Capacitacion a Directivos

Direccion Estratégica y la

Norma ISO 9001:2015.

3. Curso de Introduccién a la

Explicar y analizar los
requisitos de la Norma ISO
9001-2015, de tal manera
gue los patrticipantes
comprendan el enfoque de
esta version para la

No se atendi6 el desarrollo

de las habilidades blandas,

porgque se enfocé a reforzar
la teorfa de la Norma ISO

norma ISO 9001.2015_., aplicacion en la operacion de 9001:2015.
4. Curso de Introduccion a la los procesos
norma ISO 9001:2015. '
L, . Involucrar la mirada del Habilidad de gestion.
5. Gestion del Riesgo. Sistema de Calidad
Universitario a la Alta Habilidad de gestion.
6. Gestion de Riesgos y Direccion, Junta Directiva y
Oportunidades para resolver Lideres de Proceso en el
los problemas de la gestibn.  pensamiento basado en
riesgos.
Concientizar al personal Toma de conciencia.

sobre la importancia de su
involucramiento en la
operacion y el cumplimiento
de los requisitos de sus
procesos para la mejora
continua y la permanencia
de la calidad dentro de la
UASLP.

7. Campafa "Desafio
SICAL".
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8. Planeacioén Estratégica y
Balanced Scorecard.

Conocer la herramienta de
cuadros de mando integral
para comunicar y gestionar
el alcance de la vision y
mision de la UASLP,
correlacionada con las
estrategias e indicadores del
Plan Institucional de
Desarrollo 2013-2023.

Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Toma de decisiones.

Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de: Zermefio, A. J. (2020). Informe 2020. UASLP.

Por otra parte, trece fueron los cursos que se dieron en 2021, pero no se encontraron los

registros que nos indiquen cuantas personas participaron ni cuantas fueron las horas hombre

de inversion, aunado a lo anterior, como se puede observar en la Tabla 4, sélo se ofrecieron

tres cursos (23.1%) que favorecieron el desarrollo de las habilidades blandas: Habilidad de

gestion (Gestion de Riesgos y Retroalimentacion del cliente); Planeacion Estratégica,

Capacidad de andlisis y Toma de decisiones (Planeacién Estratégica y Balanced Scorecard).

Tabla 4.

Andlisis de los objetivos de la capacitacion que se ofrecioé en 2021, para el desarrollo de las

habilidades blandas.
Nombre de la capacitacion

1. Sensibilizacion para el
cambio e induccioén al
Sistema de Calidad.

2. Mapeo de Procesos e
Indicadores.

3. Introduccion a la Norma
ISO 9001:2015.

Objetivo de la capacitacién Habilidades blandas que
se desarrollan
El participante conocera el
sistema integral de calidad
de la UASLP, generalidades,
procesos, roles y
responsabilidades.
El participante conocera las
caracteristicas del enfoque
basado en procesos, las
actividades, entradas,
salidas, clientes,
proveedores, flujos de
trabajo e interacciones los
cuales seran plasmados en
un diagrama
Explicar y analizar los
requisitos de la Norma ISO
9001-2015 de-tal manera,
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No se atendié el desarrollo
de las habilidades blandas,
porque se enfoco a reforzar
la teoria de la Norma ISO
9001:2015 y la normativa
institucional.



Nombre de la capacitacion

4. Andlisis de Datos.

5. Acciones de mejora.

6. Introducciéon a la Norma
ISO 9001:2015.

7. Contexto SICAL y Gestion
de Riesgos.

8. Operacion, control y
salidas no conformes.

NAU s 3
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Objetivo de la capacitacion

gue los participantes
comprendan el enfoque de
esta version para la
aplicacion en la operacion de
los procesos.

Dar a conocer la
metodologia para que los
procesos de gestién
certificados presenten los
resultados obtenidos de la
recopilacién y organizacion
de datos realizada, con el
objeto de identificar
tendencias demostrando que
los procesos, son adecuados
y efectivos para lograr la
mejora continua.

Facilitar la documentacion
de acciones de los procesos,
gue permitan el
cumplimiento de los
requisitos de la Norma ISO
9001-2015, asi como la
mejora del desempefio y
superacion de las
expectativas de los usuarios.
Explicar y analizar los
requisitos de la Norma ISO
9001-2015, de tal manera
gue los participantes
comprendan el enfoque de
esta version para la
aplicacién en la operacion de
los procesos.

El participante reconocerd el
contexto general, riesgos y
oportunidades que da
soporte al sistema integral
de calidad de la UASLP.

El participante conocera la
operacion e informacion
documentada de su proceso
en base a la Norma ISO
9001-2015 e identificara las
herramientas para medir y
analizar los indicadores.
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Habilidades blandas que
se desarrollan
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Nombre de la capacitacion

9. Evaluacion del
Desempeiio.

10. Herramientas para
mejora continua.

11. Gestion de Riesgos.

12. Retroalimentacion del
cliente.

13. Planeacion Estratégica y
Balanced Scorecard.

Objetivo de la capacitacion

El participante conocera las
herramientas para llevar a
cabo la evaluacion del
desempefio de proceso,

identificando los indicadores,

andlisis de informacion y
acciones de mejora.
Brindar al participante los

conceptos fundamentales de

las principales herramientas
gue se utilizan ante un
sistema Integral de Calidad

gue coadyuven a una mejora

continua.

Involucrar la mirada del
Sistema de Calidad
Universitario a la Alta
Direccién, Junta Directiva y
Lideres de Proceso en el
pensamiento basado en
riesgos.

Comprender e identificar las
etapas de monitoreo y
medicion para implementar
indicadores de proceso,
producto, retroalimentacion
del cliente y controles, como
herramientas para la toma
de decisiones y como
detonantes de acciones de
mejora.

Conocer la herramienta de
cuadros de mando integral
para comunicar y gestionar
el alcance de la visién y
mision de la UASLP,
correlacionada con las
estrategias e indicadores del
Plan Institucional de
Desarrollo 2013-2023.

Habilidades blandas que
se desarrollan

Habilidad de gestion.

Habilidad de gestion.

Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Toma de decisiones.

Fuente: Elaboracién propia. Adaptado de: Zermefio, A. J. (2021). Informe 2020. UASLP.
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Adicionalmente, en la Tabla 5 se muestran los diez y ocho cursos que se realizaron durante
2022, con la participacion de 131 personas y con una inversion de 2,610 horas hombre;
identificando que siete (38.9%) cursos promovieron las habilidades blandas: Trabajo en equipo
(Taller de Trabajo en equipo); Habilidad de gestién (Deteccion y Administracion de Riesgos
Institucionales); Toma de conciencia (Campafia de toma de conciencia, reforzamiento y
actividad de integracién al Sistema Integral de Calidad); Liderazgo, Habilidad de gestion
(Capitulo 5. Liderazgo); Planeacion Estratégica, Capacidad de analisis, Habilidad de gestion,
Toma de decisiones (Capitulo 6. Planificacion); Planeacion Estratégica, Capacidad de analisis,
Habilidad de gestién, Toma de decisiones (Planeacion Estratégica Hoshin Kanri Toyota);
Planeacién Estratégica, Capacidad de analisis, Toma de decisiones, Habilidades de gestion,
Comunicacion efectiva, Toma de conciencia, Resolucién de problemas, Motivacion, Trabajo

en equipo, Negociacion, Gestion del tiempo, Adaptabilidad al cambio (Habilidades Directivas).

Tabla 5.
Andlisis de los objetivos de la capacitacion que se ofrecioé en 2022, para el desarrollo de las
habilidades blandas.

Nombre de la capacitacion Objetivo de la capacitacion Habllldagles blandas que se
esarrollan
Mantener el orden y control
1. Metodologia del Programa de los procesos de cara a la
de Auditorias Internas del auditoria externa para la
SICAL 2022. renovacion de la
Certificacion 1SO 9001:2015.
Disefiar mecanismos de
control para los procesos,
2. Taller de Auditor Interno. generando informacién
transparente para las
auditorias.
Unificar procedimientos,
indicadores y formas de
trabajo.
El participante conocera el
sistema integral de calidad
de la UASLP, generalidades,
procesos, roles y
responsabilidades.

No se atendio el desarrollo de
las habilidades blandas, porque
se enfocé a reforzar la teoria de
la Norma ISO 9001:2015 y la
3. Ejercicio Auditoria externa normativa institucional.

del SICAL 2022.

4. Induccion al Sistema de
Gestidn de Calidad.
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Nombre de la capacitacion

5. Introduccién a la Norma
ISO 9001:2015.

6. Capitulo 4. Contexto de
Organizacion.

7. Curso Interpretacion del
Sistema de Gestion para las
Organizaciones Educativas
bajo la norma ISO 21001-
2018.

8. Capitulo 7. Apoyo.

9. Capitulo 8. Operacion.

10. Capitulo 9. Evaluacion de
Desempefio.

11. Capitulo 10. Mejora.

Objetivo de la capacitacién

Explicar y analizar los
requisitos de la Norma ISO
9001:2015, de tal manera
gue los patrticipantes
comprendan el enfoque de
esta version para la
aplicacién en la operacion de
los procesos.

A través de esta
capacitacion, los procesos
de nueva incorporacion
pueden identificar la relacion
gue mantiene el enfoque
general de procesos de
nuestro sistema con la
planeacion estratégica de la
Universidad, lo que permite
gue se exista una
orientacion al logro de los
objetivos institucionales a
través de sus funciones
sustantivas

Involucrar a la comunidad
universitaria en este tema de
cara a la posibilidad de
migrar el sistema actual a
esta otra norma en el futuro.
En este numeral se analizan
las capacidades y
limitaciones existentes para
alcanzar los objetivos y
metas planificadas.

Este punto esta orientado a
dar seguimiento al resultado
que arroja la operacion del
proceso, permite evaluar los
resultados, medir el
cumplimiento y establecer la
eficacia del sistema de
gestion de calidad.
Implementar el seguimiento,
la medicidn, el analisis y la
evaluacion del Sistema de
Gestion de Calidad

Brindar al participante los
conceptos fundamentales de
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Habilidades blandas que se

desarrollan



Nombre de la capacitacion

12. Taller de Trabajo en
Equipo.

13. Deteccién y
Administracion de Riesgos
Institucionales.

14. Campafia de toma de
conciencia, reforzamiento vy
actividad de integracion al
Sistema Integral de Calidad.

15. Capitulo 5. Liderazgo.

16. Capitulo 6. Planificacion.

17. Planeacion Estratégica
Hoshin Kanri Toyota.

18. Habilidades Directivas.

Z9 | NAU
(e || YOUnak
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Objetivo de la capacitacién

las principales herramientas
gue se utilizan ante un
Sistema Integral de Calidad
gue coadyuven a una mejora
continua.

Identificar qué calidad tiene
un equipo abierto a nuevas
ideas, con compromiso de
implementarlas en aras de la
mejora continua que
demanda el Sistema de
Calidad de la UASLP
Identificar los riesgos
institucionales y de control
interno.

El participante reconocera
los procesos y
procedimientos que soportan
el sistema integral de calidad
de la UASLP.

Establece las
responsabilidades de
liderazgo del sistema de
calidad desde la alta
direccion, quien debe
asegurar la eficacia del
sistema de gestion de
calidad.

Se abordo6 el tema de la
gestién de riesgos y
oportunidades y su
aplicacion en el SICAL

Gestion por objetivos para
mejoras estratégicas.

Desarrollo de capacidades
para el desempefio de la
gestion y el liderazgo.

47

a9

UMIUERSIDAD AUTOMOMS  ovessions aronosa
DE AGUASCALIENTES

OF SAN LU POTOS!

Habilidades blandas que se
desarrollan

Trabajo en equipo.

Habilidad de gestion.

Toma de conciencia.

Liderazgo.
Habilidad de gestion.

Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Habilidad de gestion.
Toma de decisiones.
Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Habilidad de gestion.
Toma de decisiones.
Planeacion Estratégica.
Capacidad de analisis.
Toma de decisiones.
Habilidades de gestion.
Comunicacion efectiva.
Toma de conciencia.
Resolucion de problemas.
Motivacion.
Trabajo en equipo.
Negociacion.
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Habilidades blandas que se
desarrollan
Gestion del tiempo.
Adaptabilidad al cambio.
Fuente: Elaboracion propia. Adaptado de: Zermefio, A. J. (2022). Informe 2020. UASLP.

Nombre de la capacitacion Objetivo de la capacitacion

En la Tabla 6, se resumen los resultados del nUmero de capacitaciones que se realizaron
durante el periodo 2019-2022, observando un total de cuarenta y nueve cursos, de los cuales
treinta y uno (63.3%) se enfocaron en explicar y analizar los requisitos de la Norma ISO 9001-
2015, para llevar a cabo procesos de certificacion. Y en diez y ocho (36.7%) su objetivo fue
desarrollar habilidades blandas como la adaptabilidad al cambio, la capacidad de analisis, la
comunicacion efectiva, la gestion del tiempo, la habilidad de gestién, el liderazgo, la motivacion,
la negociacion, la planeacion estratégica, la resolucion de problemas, la toma de conciencia,

la toma de decisiones y el trabajo en equipo.

Tabla 6. Resumen de los resultados que se obtuvieron de las capacitaciones que se realizaron en
una Instituciéon de Educacion Superior Publica en San Luis Potosi, México, durante el periodo de
2019 al 2022.

~ Numero de Capacitaciones Habilidades blandas que

Teoriade la Norma Desarrollan . e
se identificaron
Total ISO 9001:2015 Habilidades blandas
2019 10 6 (60%) 4 (40%) Capacidad de analisis.

Comunicacion efectiva.
Habilidad de gestion.
Planeacion estratégica.
Toma de decisiones.
2020 8 4 (50%) 4 (50%) Capacidad de analisis.
Habilidad de gestion.
Planeacion Estratégica.
Toma de conciencia.
Toma de decisiones.
2021 13 10 (76.9%) 3 (23.1%) Capacidad de analisis.
Habilidad de gestion.
Planeacion Estratégica.
Toma de decisiones.
2022 18 11 (61.1%) 7 (38.9%) Adaptabilidad al cambio.
Capacidad de andlisis.
Comunicacion efectiva.
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Gestion del tiempo.
Habilidad de gestion.
Liderazgo.
Motivacion.
Negociacion.
Planeacion Estratégica.
Resolucion de problemas.
Toma de conciencia.
Toma de decisiones.
Trabajo en equipo.
Total 49 31 (63.3%) 18 (36.7%) Adaptabilidad al cambio.
Capacidad de analisis.
Comunicacién efectiva.
Gestion del tiempo.
Habilidad de gestion.
Liderazgo.
Motivacion.
Negociacion.
Planeacion Estratégica.
Resolucion de problemas.
Toma de conciencia.
Toma de decisiones.
Trabajo en equipo.
Fuente: Elaboracidn propia.

Conclusiones

En la prueba empirica se encontré que, durante los cuatro afios, en el periodo de 2019-2022,
se impartieron un total de cuarenta y nueve capacitaciones; identificando que treinta y uno
(63.3%) cursos tuvieron como objetivo, reforzar y construir las bases para la creacion e
instauracion de un Sistema de Gestion de Calidad en el marco de la Norma ISO 9001:2015,
considerando que es necesario para que las organizaciones de cualquier sector y tamafio,
libremente puedan elegir como una decision estratégica, el modelo de calidad que mejor se
adapte a las condiciones y caracteristicas propias, de acuerdo a una evaluacion permanente

que favorezca la mejora continua (Medina et al., 2021).

En consecuencia, preparar al recurso humano sistematicamente, estableciendo un programa
de capacitacion, aumenta la motivacion, la creatividad, la productividad, el rendimiento, la
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calidad, la atencion al cliente, entre otros beneficios y disminuye de los costos (Bermudez,
2015; Hidalgo-Parra et al., 2020; Leon-Ramentol et al., 2021; Palacios, 2021). Por lo que, de
acuerdo con los resultados obtenidos, nos percatamos que la Institucion de Educacion
Superior Publica en San Luis Potosi, México; en el transcurso de estos cuatro afios, se ha
dedicado a construir las bases necesarias para instaurar un Sistema de Gestion de Calidad en
el marco de la Norma ISO 9001:2015, con el propésito de lograr los resultados antes

sefalados.

Aunado a lo anterior, formar a los trabajadores, es necesario e indispensable, para
potencializar sus habilidades blandas, porque contribuye al desarrollo personal y profesional,
permite la adaptacion en los entornos de transformacion digital, asimismo a través de la
inteligencia emocional reconoce los sentimientos propios y ajenos, ayuda a ser competitivo y
a permanecer en el mercado (Araya-Fernandez y Garita-Gonzéalez, 2020; Duque-Ceballos et
al., 2017; Jurado, 2020; Leyva-Townsend et al., 2022); en suma estos resultados facilitan el
logro de los objetivos y a mejorar el rendimiento en las organizaciones (Nufiez y Villanueva,
2020).

De igual modo, al revisar los datos, se encontrd que diez y ocho cursos (36.7%), tuvieron como
objetivo desarrollar habilidades blandas como la adaptabilidad al cambio, la capacidad de
analisis, la comunicacién efectiva, la gestion del tiempo, la habilidad de gestion, el liderazgo,
la motivacion, la negociacion, la planeacion estratégica, la resolucion de problemas, la toma
de conciencia, la toma de decisiones y el trabajo en equipo. Sin embargo, los datos nos
demuestran que es menor el porcentaje de las capacitaciones, cuyo objetivo es desarrollar las
habilidades blandas; por lo que se recomienda incrementar este numero de capacitaciones,
reforzar los objetivos establecidos en las capacitaciones; ademas de establecer
procedimientos de evaluacion, seguimiento y medicion de las capacitaciones, para verificar el

desarrollo y efectividad de las habilidades blandas.
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