TECNOLOGICO TES n

NACIONAL DE MEXICO

TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES

IXTAPALUCA
TECNOLOGICO DE ESTUDIOS SUPERIORES DE IXTAPALUCA

% SECRETARIA DE GOBIERNO DEL
=" EDUC CIAN T

EDUCACION PUBLICA ESTADO DE MEXICO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

DESARROLLO Y FORTALECIMIENTO DE LAS ORGANIZACIONES

“PROGRAMA DE FORTALECIMIENTO EMPRESARIAL Y DESARROLLO
DE HABILIDADES BLANDAS EN EMPLEADOS PARA LA EMPRESA
DEMIM, MEXICO”

TESIS

QUE PRESENTA:
HUMBERTO SANTIAGO CRUZ

PARA OBTENER EL GRADO DE:
MAESTRO EN ADMINISTRACION

DIRECTORA DE TESIS:
DRA. MARIA EUGENIA ESTRADA CHAVIRA

IXTAPALUCA, ESTADO DE MEXICO
AGOSTO, 2025

A TRl EN AN TR ACION | [




INDICE GENERAL

INDICE GENERAL ... .ot e e e e e et e e et e e eaaeeeaas 2
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt ettt et e ettt e et e b ene e eteneeaenas 5
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt e eae e eaesaesaenee e 6
AGRADECIMIENTOS ..ottt e e e e e et e e e e e e e e s snnabbareeeeeaeeenannes 11
DEDICATORIA . ...ttt et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s ssnnssbaneeeeeaeeeenanns 12
RESUMEN ..ottt ettt e e et e e e e e e e e e e s bbb teeeaeeeesannssbaneeeeeeeeeenanns 13
AB STRACT ittt e e e e e e e ettt e et e e e e e e e e te e e e e e e e e a it rreaaaeeeeaans 14
CAPITULO I: INTRODUGCCION......cciiitiiiiiiiee e e ettt e e e e s siiirreee e e e e e e s snsnsaneeeeeens 15
1.1 Planteamiento del Problema ... 16
2 [0 11 To%= Tox o o 17
1.2.1 JUSHIfICACION TEOFICA ....cce e e e e e e 17
1.2.2 JUSHIfICACION PrACHCA ....vvvveii e e e e 18
R T o 1100 (=TS 1P 19
1.3.1 HIipOLESIS GENEIAI ......eviiiiiiiieeeieiie e 19
1.3.2 HIipOtESIS @SPECITICA ...vvviiiiiieeiiiiiiiiieit e 19
R TR N V- 14 = o] =SS 19
1.3.3.1 Variable dependiente ... 19
1.3.3.2 Variables independientes. ... 19

1.4 ODJELIVOS ...t 20
1.4.1 ODJEtIVO GENEIAL ... 20
1.4.2 ObjetivoSs €SPECITICOS ..uuuuiiiei e 20
1.5 Alcance y delimitacion de la investigacion...............ceeeiiieeeiiiieiiiicee e, 20
1.5.1 AlCANCE TEONICO. ..o c i i 20
1.5.2 AICANCE PrACLICO......coieiiiiiii e e e e e 21
1.5.3 Alcance geOQgIafiCO.........uuiiii e 21
1.5.4 Vision de la empresa DEMIM............coooiiiiiiiiiiiiccc e 22
1.5.5 Misidn de la empresa DEMIM ...........ccooiiiiiiiiiiiccc e 22
1.5.6 Valores de la empresa DEMIM ...........cooiiiiiiiii i, 22



1.5.7 Cronogramas de ACHVIAAAES ........cuuuuuiiiiiiiiiieeiii e 23

1.5.8 PrESUPUESTO ...ttt e e e e e e e e s 24
CAPITULO 1: MARCO TEORICO ... .t 25
2.1 Antecedentes de INVESHGACION ........uuuiiiiiiiaiiiiiiieiee e 26
2.2 MArCO NISEOMICO .o e e 29
R T YT = To T oF- 1 31

2.3.1 Gestion por competencias del talento humano ...........ccccevvveeiiii e, 32

R B o1 0] 0 1= (=T [ = LU 33

2.3.3 Modelo de gestion por COMPELENCIAS.........ccceuvuuriiiiieeeeeeeeeiieee e e e e 34

2.3.3.1 Implantacion del sistema de gestidn por competencias............cccccvvvveen.. 41

2.3.4 Matriz EISENNOWET ........ccoiiiiiiiiiie e 44

2.3.5 Reclutamiento y seleccion por COMPEtENCIAS ......coveeeevvveeeiviiiiiieeeeeeeeeeiriinnn 45

2.3.6 Plan de CapacCitaCiON ............ccooiiiiiuiiiii e e e e e e e e e e 46

2.3.7 Estadistica deSCHPLIVAL .....cccceeiiiiiiiiiie e 48

2.3.7.1 Medidas de variabilidad. Varianza ..........cccccccvvveiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 48
2.3.8 Prueba de Confiabilidad............ooouuiiiiiiiiic e 49
2.3.8.1 La prueba de chi cuadrada ............cccccoevviiiiiiiiiiiiiiiii 51

24 MArCO QAN ..o 53

2.4.1 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos que reforma la de 5

(o L (=T 0 €= (0 I =T T S 53

2.4.2 Ley Federal del Trabajo ........coooviiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 53

2.4.3 Ley General de EAUCACION ............uuuiiiiiiiieeee e 54

2.4.4. Programa de Desarrollo Institucional PDI 2019-2024 del Tecnolégico
AN E= o To =TI 0 (=Y =T o 55

2.4.5 Reglamento Interior de Trabajo, de Conformidad a la Ley Federal del
Trabajo, para el Mejor Desempefio de los Trabajadores de la Empresa Demim S.A.

B GV e 56
CAPITULO HIl: METODOLOGIA ... e e e e e 58
3.1 Tipo y disefio de INVESHGACION ........cceeeeeeeeeeeeeeeeeee e 59
3.2 PODIACIiON Y MUESTIA ..o 61
3.3 INSITUMEBNTOS. ...ttt e et e et e e e e e e e e e s 62



I = (e Yol =10 101111 a1 (o NEUTE T TR TR TR 63

CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION....ccouiiiiiii e 64
O I =T [ o ] 1T o 65
4.0.1 ANAISIS PESTEL ...ouuuiiiii ittt 65
4.0.2 Matriz de Evaluacion de factores Internos y EXternos ...........ccccvveeeeeeeeennnns 67
VA O JRC I B VY @ I o] 1V 2 To [0 PP 71
4.1 Presentacion y analisis de resultados .............ouveiiiiiiiiiiieeiiiee e 73
4.1.1 Analisis del CUESHIONAIIO ........ccuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeee ettt 73
4.1.2. Prueba de Confiabilidad.............couviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee 80
4.1.3 Matriz de Competencias Yy ANAlISIS ...........ouuiiiiiiiiiiiieicci e 85
4.2 Pruebas de NIPOIESIS ........iiii et e e e e 87
4.3 DisScuSION de reSUAdOS .......covviiiiiiiiiiiieeeeeee e 94
CAPITULO V: IMPACTOS ..ottt ettt e e e e st e e e e e e e e s s nnnnnnaeneeeae s 97
5.1 Propuesta para la solucion del problema ...............ccoceeiiiiiiiiiiieicii e, 98
5.1.1 Marco contextual de DEMIM ...t 98
5.1.2 Modelo de Gestién por Competencias en DEMIM ............cccoooeveieiiiiiiiinnnnnn. 101
5.1.2.1 Identificacion de COMPELENCIAS .........c.uuueeiiiiieeeeiiieeeee e 101
5.1.2.2 Evaluacion de COMPELENCIAS ........ooivviiiiiiieie e 120
5.1.2.3 Desarrollo de COMPELENCIAS ........uuuvrrriiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiebeeeeeeeeeeeeeaees 125
5.1.2.4 Integracion en procesos de Recurso HUManos .............c..eevvvvevvnvnnnnnnnnns 129
5.1.2.5 Alineacion con los objetivos organizacionales ...........cccccccoviiiviiieeennnn. 134
5.1.2.6 MEJOra CONLINMUA ......ceeeeeieeiiiiiiie e e ee et e e e e e e e e e e e e e 139
CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES .......cccoccvvvvieeeeiiiiiiee 148
6.1 CONCIUSIONES ... 149
6.2 RECOMENUACIONES.....cciee e 151
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......ooviiiieeceeeeeeeeeeeee ettt 153
GLOSARIO . ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e e e e r e e e e e e e n e 159
ANEXOS ..ottt e e e e e e et a e e e e e e e e e raaaaaeeeaans 161
ANEXO 1: Cuestionario “Descubre tus soft skills” ..............ccceiiiiiiiiiiiciie, 162



INDICE DE TABLAS

JLIE=Lo] F= U A o oYU TU =] (o 24
Tabla 2 Modelo de Gestion por competencias en los Recursos Humanos .............. 37
Tabla 3 Diferencias entre evaluacion por competencias y otros modelos................ 38
Tabla 4 matriz de competencias para el puesto de gerente de producto................. 42
Tabla b Matriz EISENNOWEN ......cccoiiiiiiiiie et 45
Tabla 6 valores del Alfa de Cronbach ... 51
Tabla 7 Las 37 preguntas S€ €StrUCLUIaN .............uuuuiiiieeeeeeeeeiiieee e 62
Tabla 8 Evaluacion de Factores Internos - DEMIM ..., 68
Tabla 9 Evaluacion de Factores Externos - DEMIM..........cccccccvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee, 69
Tabla 10 Matriz DAFO CrUZadO ..........cooeviiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 71
Tabla 11 Matriz de Competencia y ANAIISIS ........coooiiiiiiiiiiiiieeiiieeeee e 85
Tabla 12 Discusion de Pereda y la presente investigacion ............ccceeeeeeeeeeniiinnnnee. 95
Tabla 13 Matriz de Eisenhower de Habilidades Blandas a considerar en el Plan de

capacitacion de empresa DEMIM............uuiiiiiiiiiiiiiiceee e 124
Tabla 14 Esquema inicial del Plan de Capacitaciéon de empresa DEMIM ............... 126
Tabla 15 Presupuesto de la capacitacion por puesto de trabajo En DEMIM........... 128
Tabla 16 Presupuesto por curso en DEMIM...........cccooiiiiiiiiiiiiici e 129

Tabla 17 programa de mejora continua para incrementar las ventas de DEMIM.... 141



INDICE DE FIGURAS

Figura 1 Mapa de localizacion del Proyecto .........cccccevvvieiviiiiiiiie e eeeeans 21
Figura 2 Cronograma de actividades ...............uuuuuimiiiiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeineeeeneeeaeee 23
Figura 3 prueba de hipOteSIS ..........uuiiiiiiiiiiiiei e 51
Figura 4 Andlisis PESTEL de DEMIM ...t 66
Figura 5 Resultado de Matriz MEFI y MEFE de DEMIM ............cuvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiinee 70
Figura 6 Procedimiento de aplicacion del cuestionario a la empresa DEMIM........... 74
Figura 7 GEnero - DEMIM ... e e e e aaanns 75
Figura 8 Nivel de Estudio de los empleados - DEMIM .........ccccoooeeiiiiiiiiiiiiinieeeeeeeeeas 76
Figura 9 Antigliedad de los trabajadores - DEMIM.............ccccoooviieiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeans 77
Figura 10 Posicion trabajadores en la empresa DEMIM .............ccoovviiiiiiiiiiiieeceenns 78
Figura 11 Edad de los trabajadores de DEMIM..............uuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeees 79
Figura 12 Nivel Satisfaccion del salario por trabajadores - DEMIM............ccccccooo..e. 80
Figura 13 Preguntas del cuestionario mostrando varianzas..............ccc.eeeeeeeennennnnnns 81
Figura 14 Andlisis de Fiabilidad..............coooiiiiiiiiiiiiice e 83
Figura 15 Resultado de analisis de fiabilidad ..............ccccciiiiiiii i, 83
Figura 16 Estadistica de fiabilidad................oouvviiiiii i, 84
Figura 17 Tabla de contingencia y prueba de X2.........coccoeeeoeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 87
Figura 18 Distribucién de Chi Cuadrada X2 ..........ccccooviiiiiiiiiiiiie e, 89
Figura 19 Tabla de contingencia y prueba de XZ..........ccocvevevieeeereeeeseeeseeenenn, 90
Figura 20 Distribucion de Chi Cuadrada X2...........cccccveeeeerieeeeeeeeeeee e, 91
Figura 21 Tabla de contingencia y prueba de XZ..........ccocvevevieerereeeeseeeseeenenn, 92
Figura 22 Distribucion de Chi Cuadrada X2 ..........ccooeiiiiiiiiiiiiiiiiee e 94
Figura 23 Equipo médico y accesorios de DEMIM...........ccccoooiiiiiiiiiiiiie e, 100
Figura 24 Organigrama de la Empresa DEMIM ............ccccccoiiiiiiiiiiiiiicie e, 102
Figura 25 Puestos €N DEMIM .........cooiiiiiiiiiiice et e e e e 103
Figura 26 Descripcion de puesto de CEO ........ccooiiieiiiiiiiiiiie e, 104
Figura 27 Descripcidén de puesto de Gerente de Ventas............cccovvvvvvviieieeeeeeeeennns 105
Figura 28 Descripcion de puesto de Gerente de SErviCiO.............uuuvuvvueeeeiineinnnnnnnne 106
Figura 29 Descripcion de puesto de Gerente de administracion ..............ccccevvveee. 107
Figura 30 Descripcion de puesto de Jefe de administracion ...............ccccuvvveeeennne. 108
Figura 31 Descripcion de puesto de Jefe de recursos humanos.............cccuevevveenne. 109
Figura 32 Descripcidén de puesto de Jefe de almacén...............ccooovvviiiiiiieeeiieennn, 110



Figura 33 Descripcion de puesto de Jefe de mantenimiento.............cccuvvvvvvvennnnnnnnn. 111

Figura 34 Descripcion de puesto de Jefe de ventas...........ceeeeeeeeeriiiiiiiiiieeeeeeenes 112
Figura 35 Descripcion de puesto de Jefe de ServiCiOS ...........eeevieeriiiiiiiiiiieeeeeennnnnns 113
Figura 36 Descripcion de puesto de Jefe de exportacion............cccovvvvvviiiieeeeeeeennns 114
Figura 37 Descripcion de puesto de Servicio al cliente ...........ccccovvvvviiiieiiiiieeieeennns 115
Figura 38 Descripcion de puesto de Instaladores .............ccceevieieeiiiiiiiiiiiie e, 116
Figura 39 Descripcion de puesto de AIMacenistas.............cceeveeeeeiieveiiiiiiiiieeeeeeeeennns 117
Figura 40 Descripcion de puesto de Administrativos-personal de apoyo................ 118
Figura 41 Matriz de competencias y habilidades..............ccccccuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii. 119
Figura 42 Preguntas €N EXCel...... ... i uiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 121
Figura 43 Desviacion estandar de las preguntas de la encuesta............cccccceeeeenne 122
Figura 44 Habilidades blandas de la empresa DEMIM ..............cccoovviiiiiiiiieeeeceeenns 123
Figura 45 Proceso de contratacion de la empresa DEMIM ............ccccccceeeiiiieeeeennnn, 131
Figura 46 Modelo de gestion por competencias en proceso de contraccion de RH de

I3 133
Figura 47 Programa Estratégico actual de DEMIM ............cccccceiiiiiiiiiiiiiieneeee 135
Figura 48 Programa estratégico de DEMIM con Modelo de gestién por competencias
................................................................................................................................ 137
Figura 49 Plan Mejora - ACHVIOAUES. .........uuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibiieeeaeeeeeeeeeeeeeeaes 144

Figura 50 Programa de Plan de Mejora - Empresa DEMIM - Diagrama de Gantt... 146



& mmn 06, meex | EDUCACION S

St

"

2025, Bicentenario de ja vida municipal en el Estado de Mexico”

COMITE DE REVISION Y TITULACION APROBADO POR EL CONSEJO DE POSGRADO

Ixtapaluca, Estado de México a 5 de septiembre de 2025.

Los abajo firmantes, Miembros del Jurado para el Examen de Grado de Maestria, hacen CONSTAR QUE,
habiendo revisado e! trabajo de tesis desarrollado por el Ing. Humberto Santiago Cruz, bajo el titulo
“Programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de habilidades blandas en empleados para la
empresa DEMIM, México”, hemos dictaminado que ha sido aprobada y aceptada por el Comité asesor
indicado, como requisito parcial para obtener el grado de Maestria en Administracion, por lo que se

autoriza su impresion

ATENTAMENTE

PRESIDENTE SE RETARIO
I ! o /
Dra. Maria Eugenia Estrada Chavira Mtro. Edgardo Rodriguez Mo
VOCAL

Mtra. Daniela Alejandra Bonilla Gutiérrez

indez Flores

Cgb
8

Km 7 de 13 carratera Ixtapatuca- Comepec, C P 56580, Ixtapaluca, [ stado de Mex

Tel (55)1314 8150, https://tesixtapaluca.edomex fob mx



s | Pies | EDUCACION 5

. Bicentenario de la vida municipal en el Estado de Mexico"

CARTA DE CESION DE DERECHOS

En el Estado de México, el que suscribe Ing. Humberto Santiago Cruz, estudiante de la Maestria en
Administracion, adscrito al Tecnolégico de Estudios Superiores de Ixtapaluca, manifiesta que es autor
intelectual del presente trabajo de Tesis bajo la direccion de la Dra. Maria Eugenia Estrada Chavira
cede los derechos del trabajo “Programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de habilidades
blandas en empleados para la empresa DEMIM, México”, al Tecnoldgico de Estudios Superiores de

Ixtapaluca para su difusién, con fines académicos y de investigacion.
Los usuarios de la informacion no deben reproducir el contenido textual, graficas o datos de trabajo sin

el permiso del autor y/o director del trabajo. Si el permiso se otorga a algun usuario, debera dar el

agradecimiento correspondiente y citar la fuente del mismo.

Ixtapaluca, Estado de México a 5 de septiembre de 2025.

AUTOR INTELECTUAL

ety ——
Santiago Cruz

1]
. . . . . Q09 . .
®

Km 7 de la carretera Ixtapaluca- Coatepec, C. P. 56580, Ixtapaluca, Estado de Mexico
Tel:55)1314 8150. htrps://tesixtapaluca edomex gob mx/



anson | pmes | EDUCACION ay

MEXICO Pt drtincds-A iy

w

""2025, Bicentenario de la vida municipal en el Estado de Mexico",

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y DE NO PLAGIO

En el Estado de México, el que suscribe el Ing. Humberto Santiago Cruz, estudiante de la Maestria en
Administracion, adscrito al Tecnologico de Estudios Superiores de Ixtapaluca, manifiesta que se
responsabiliza por la autenticidad y originalidad del contenido del presente trabajo de Tesis titulado

“Programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de habilidades blandas en empleados para la
empresa DEMIM, México”, el cual ha sido elaborado y presentado por la obtencion del grado en la

Maestria en Administracion.

Ixtapaluca, Estado de México a 5 de septiembre de 2025.

AUTOR INTELECTUAL

. B - . - & ‘g’ . . , . .

Km 7 de la carretera Ixtapaluca- Coatepec, C. P, 56580, Ixtapaluca, Estado de Mexico
Tel(55)1314 8150, hitps://tesixtapaluca.cdomex gob.mx/

10



AGRADECIMIENTOS

Al Tecnolégico de Estudios Superiores de Ixtapaluca, por haberme aceptado y
brindado el entorno ideal para mi desarrollo profesional. Estoy agradecido por la
infraestructura de vanguardia y los recursos que me facilitaron el camino para

obtener el grado de maestria.

Mi gratitud se extiende a todo el personal administrativo, sin distincion de jerarquia.
Desde los directivos hasta el personal de mantenimiento, su labor diaria y su

amabilidad crearon un ambiente propicio para el aprendizaje.

Al claustro académico que formaron parte de mi preparacién. Gracias por su
compromiso, por sus clases magistrales y por su disposicion a compartir su

experiencia profesional.

Un reconocimiento particular a la Dra. Maria Eugenia Estrada Chavira. Su asesoria
y su dedicacion fueron esenciales en la investigacion y desarrollo de mi tesis. Su

orientacion fue la clave para llevar este proyecto a buen término.

11



DEDICATORIA

A mis padres, quienes son el pilar de mi vida y mi mas grande inspiracion. Mi
padre, que con solo la secundaria completa me ensefié que la educacién no se mide
en titulos, sino en la sed de conocimiento y la resiliencia. Aunque ya no esta
fisicamente, su espiritu me acompafod en cada clase y en cada pagina de esta tesis.
Este logro es para ti, papa. A mi madre, que, con su inmensa sabiduria y su amor
infinito, me demostré que no se necesita saber leer y escribir para ser la maestra
mas grande de la vida. Gracias por tu sacrificio, por tu fe inquebrantable en mi y por
recordarme siempre de donde vengo. A mi hermano, por caminar a mi lado en este

viaje, por ser mi amigo y mi apoyo incondicional.

A mi esposa, mi compafiera de vida por mas de 22 afos, quien, con su apoyo
inquebrantable y su amor incondicional, me alenté a retomar mi camino académico
después de mas de dos décadas. Su comprension y aliento fueron fundamentales

para la culminacion de este proyecto.

A mis amados hijos, Jaqueline y Humberto. Verlos a ustedes alcanzar sus suefios
me dio la inspiracion para ir por los mios. A mi futura ingeniera aeroespacial, gracias
por compartir tu pasion por los cielos. Y a mi futuro piloto, gracias por recordarme
que no hay limites para volar. Ustedes son mi mayor orgullo y la razén por la que

vali6 la pena cada sacrificio.

A la Maestra Maria del Carmen Arrieta Lopez, por su valiosa amistad y por ser un
ejemplo de integridad y profesionalismo. Gracias por su apoyo incondicional y por
compartir tu vasta experiencia académica y profesional durante la elaboracion de
este proyecto. Tus recomendaciones y orientacion fueron clave para la conclusién

exitosa.

12



RESUMEN

Durante la pandemia de COVID-19, la empresa DEMIM (Distribuidora de Equipo
Médico e Industrial de México, S.A. de C.V.), enfrentd una severa escasez de
personal debido a contagios, fallecimientos y renuncias. Esta situacion afecto
gravemente su capacidad para cumplir con entregas, asistencias y asesorias en
hospitales de todo el pais, y gener6 actitudes negativas hacia el trabajo colaborativo.
A partir de 2022, DEMIM inici6é un proceso de crecimiento que evidencié la necesidad
de mejorar sus procesos de contratacion y capacitacion. Por ello, se propuso la
investigacion de un "Programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de
habilidades blandas en empleados”. La investigacién, de tipo mixto, descriptiva,
correlacional y aplicada, utilizé una muestra finita de 40 trabajadores de un universo
de 50, con un nivel de confianza del 95% y un error del 7%. Se aplicé un cuestionario
de 37 preguntas a 48 empleados, cuya consistencia interna fue validada con un Alfa
de Cronbach de 0.915, indicando una excelente fiabilidad. Mediante estadistica
descriptiva (desviacion estandar y promedios), se identificaron las habilidades
blandas mas criticas: trabajo bajo presion, trabajo en equipo, organizacion y
comunicaciéon. Estas representan el 50% de las competencias evaluadas y se
consideran urgentes de capacitar. La investigacion aplicé un Modelo de Gestion por
Competencias de seis pasos: Identificacion, Evaluacion, Desarrollo, Integracién en
R.H., Alineacién con objetivos y Mejora Continua. El programa busca capacitar al
menos al 80% de los trabajadores operativos en talleres de habilidades blandas

asegurando una ruta clara y medible hacia el incremento de sus ventas.

Palabras clave: Habilidades blandas, Gestion por competencias, capacitacion,
fortalecimiento empresarial, empleabilidad y plan de mejora
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ABSTRACT

During the COVID-19 pandemic, the company DEMIM (Distribuidora de Equipo
Médico e Industrial de México, S.A. de C.V.) faced a severe staff shortage due to
infections, deaths, and resignations. This situation gravely affected its ability to fulfill
deliveries, provide assistance, and offer consulting services to hospitals nationwide,
and it generated negative attitudes toward collaborative work. Starting in 2022,
DEMIM began a growth process that highlighted the need to improve its hiring and
training processes. Therefore, research was proposed for a "Program for business
strengthening and soft skills development in employees." The research, which was
mixed-method, descriptive, correlational, and applied, used a finite sample of 40
workers from a universe of 50, with a 95% confidence level and a 7% margin of error.
A 37-question questionnaire was administered to 48 employees, and its internal
consistency was validated with a Cronbach's Alpha of 0.915, indicating excellent
reliability. Using descriptive statistics (standard deviation and averages), the most
critical soft skills were identified: working under pressure, teamwork, organization,
and communication. These represent 50% of the competencies evaluated and are
considered urgent for training. The research applied a six-step Competency
Management Model: Identification, Evaluation, Development, Integration into H.R.,
Alignment with objectives, and Continuous Improvement. The program aims to train
at least 80% of operational workers in soft skills workshops, ensuring a clear and

measurable path toward increasing their sales.

Keywords: Soft skills, Competency management, Training, Business strengthening,

Employability, Improvement plan.
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CAPITULO I:
INTRODUCCION
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1.1 Planteamiento del Problema

La empresa DEMIM (Distribuidora de Equipo Médico e Industrial de México. S.A
de C.V. especialista en comercio al por mayor de mobiliario, equipo e instrumental
médico y de laboratorio. Fue fundada el 5 de julio del 2005 con la figura de persona
fisica, fue hasta en 2014 cuando se constituye como empresa, para 2023 trabajan en
esta empresa 51 personas, pero presentaba una plantilla de 75 personas en 2018,
que en la pandemia del COVID - 19 factor para un andlisis del crecimiento, por un
lado, se tenia la necesidad de cumplir con la demanda y por otro lado la falta de
personal por los contagios al cumplir con las entregas, asistencias y asesoria a los

hospitales del todo el pais.

Durante la pandemia por COVID - 19 comprendida en los afios 2018-2021
algunos empleados dejaron de laborar por decision personal por el giro de la
empresa, pero otros mostraron actitudes negativas al trabajo colaborativo, viendo
reflejadas la falta de habilidades blandas, como resultado hubo carencia de personal
especializado en habilidades duras de algunos empleados, aunado a las habilidades
blandas.

A partir del 2022 la empresa se ha dado a la necesidad de incrementar la planilla
de personal y que en su proceso de contratacién existen oportunidades de mejora
que les permita seleccionar empleados con una formacion de habilidades duras pero
lo més importante para la empresa sin duda es el dominio de las habilidades blandas
ya que por ser una empresa en crecimiento y de servicio, se requiere que los
empleados se identifiquen para que puedan desarrollarse en el ambito laboral y
personal. Asi que la necesidad del area de recursos humanos en su proceso de
contratacion padece la falta de candidatos con habilidades duras y habilidades

blandas desarrolladas a la par.

Actualmente la empresa se encuentra en crecimiento y de acuerdo a sus
estadisticas internas el 80% de sus clientes muestran satisfaccion con el servicio, por

lo que existe una necesidad de fortalecer las habilidades blandas en los empleados
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actualmente contratados y reducir el gasto en capacitacion para los nuevos
solicitantes de empleo, siendo necesario reestructurar y mejorar la forma de
contratacion para seleccionar correctamente al personal, con ello fortalecer la
estructura organica de la empresa, capacitar al personal contratado y seleccionar al

nuevo personal mas idéneo que cumpla con la mision de la empresa.

Por lo que es necesario aportar un programa empresarial con habilidades blandas
que permita fortalecer un trabajo colaborativo entre los empleados, que genere
identidad, pertinencia para un desarrollo personal y empresarial.

Formulacion

¢, Cudles son las habilidades blandas mas representativas que determinan la
empleabilidad en el sector servicios para el desarrollo y fortalecimiento de la
empresa DEMIM, México?

1.2 Justificacion
1.2.1 Justificacion tedrica

Esta investigacion se realiza con el proposito de aportar el conocimiento existente
sobre las habilidades blandas como parametro de evaluacién de los empleados de la
empresa DEMIM, cuyos resultados podran sistematizarse en una propuesta de
fortalecimiento empresarial que permita mejorar el nivel de desempefio de los
empleados. De acuerdo, con el director de Go Productivity, Cesar Palomar dijo que
las soft skills o habilidades blandas son apreciadas por las empresas porque permite
a los trabajadores resolver problemas complejos, innovar constantemente para
ayudar al negocio a evolucionar, comunicarse efectivamente con sus comparieros,
adaptarse a las transformaciones y reentrenarse para desarrollar nuevas

competencias (Hernandez).
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Si las habilidades blandas son un conjunto de destrezas que permiten
desemperiiarse mejor en las relaciones laborales y personales, estas deberian ser
parte de la formacién de los educandos en las instituciones de educacion para que
en el sector laborar puedan ejecutarse. Empresarios, directivos y especialistas en
materia laboral principalemnte capacitadores plantean que, si tienen empleados con
una gran habilidad de comunicacion, negociaciéon y habilidades interpersonales,
deben ser retenidos en su organizacion, porque de acuerdo con el Estudio de
Remuneracion de Page Group una de las grandes preocupaciones de las
organizaciones al momento de buscar talento es que los perfiles no cuentan con

habilidades blandas (Hernandez).

Tales supuestos conducen a enfocar inevitablemente el tema de la capacitacion
comouno de los elementos vertebrales para mantener, modificar o cambiar
las actitudes y comportamientos de los empleados en la empresa, ya que cada vez
mas las organizaciones les dan mas peso a las habilidades blandas al momento de

ingresar nuevos empleados.

1.2.2 Justificacién préctica

Esta investigacion contribuira a mejorar el nivel de desempefio de los trabajadores
de la empresa DEMIM, primero con el uso de herramientas estadisticas que permitan
la cuantificacion y la toma de decisiones sobre las habilidades blandas que se deben
reforzar y en segundo el programa de fortalecimiento para que la empresa ubicada
en Ledn Guanajuato, se posicione como lider en ventas en la zona del bajio y con
ello ampliar su mercado, ante estas dos premisas se plantea un crecimiento mutuo,
para la empresa a través de los empleados mas flexibles, abiertos a los cambios, con
mayor capacidad de entendimiento del entorno, con ello aumentar el nivel de
satisfaccion personal y sentimiento de felicidad convirtiéndose en mejor profesional y

mejor ser humano en un entorno exigente y competitivo.
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1.3 Hipotesis
1.3.1 Hipotesis general

Las habilidades blandas influyen positivamente para la contratacion de
candidatos y permanencia de los empleados administrativos y operativos de la

empresa DEMIM, México.

1.3.2 Hipétesis especifica

La adaptabilidad se relaciona positivamente con la permanencia de los

empleados administrativos y operativos en la empresa DEMIM, México.

1.3.3 Variables
1.3.3.1 Variable dependiente

En esta investigacion se elegira variable dependiente a la empleabilidad de

permanecer en un puesto dentro de la organizacion.
1.3.3.2 Variables independientes

En esta investigacion se elegira variable independiente a las habilidades
blendas de: comunicacion, adaptabilidad, toma de decisiones y flexibilidad.
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1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo general

Desarrollar un programa de fortalecimiento empresarial con habilidades blandas

para fortalecer la empleabilidad en la empresa DEMIM, México.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Identificar las habilidades blandas requeridas por la empresa DEMIM para su

fortalecimiento empresarial.

2. Determinar las habilidades blandas mas representativas con métodos
estadisticos que formaran parte del programa de fortalecimiento empresarial para
empleados de la empresa DEMIM.

3. Validar la relacion entre las habilidades blandas y la permanencia del trabajador

en el programa de fortalecimiento empresarial de la empresa DEMIM.

1.5 Alcance y delimitacion de la investigacion
1.5.1 Alcance teorico

Determinacion de habilidades blandas por métodos estadisticos que permitan
diagnosticar las variables dependientes e independientes para el fortalecimiento y
desarrollo de la empresa DEMIM.
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1.5.2 Alcance practico

Elaborar un programa de fortalecimiento empresarial en habilidades que fortalezca

el trabajo en equipo y permita el crecimiento de la empresa dando un servicio con
personal calificado donde se determinen las habilidades blandas.

1.5.3 Alcance geografico

El proyecto se realizara en la empresa Distribuidora de Equipo Médico E Industrial

de México SA de CV, ubicada en Carretera ledn lagos 251 interior. 13, Los Laureles
Cp. 37669 Leo6n, GTO.

Figura 1
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La investigacion esta dirigida a 51 empleados directos que trabajan en la empresa
DEMIM.

1.5.4 Vision de la empresa DEMIM

Ser los proveedores de referencia en la industria de la salud

1.5.5 Misién de la empresa DEMIM

Proveer soluciones que mejoren el cuidado de la salud, aporta seguridad,
tecnologia e innovaciones, siempre a tiempo para eficientar los procesos de la
industria médica excediendo sus expectativas, buscando soluciones efectivas y
relaciones a largo plazo, con la finalidad siempre de satisfacer sus necesidades y

preferencias.

1.5.6 Valores de la empresa DEMIM

Ser emprendedor, innovador y perceptivo, se relacionan con su entorno
siguiendo los principios de integridad, honestidad, lealtad, respeto, congruencia y
responsabilidad social, trabajan en equipo de manera activa, objetiva, competitiva y

servicial.

Poblacion: Este trabajo beneficiara directamente a 51 empleados que trabajan

en la empresa DEMIM.
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1.5.7 Cronogramas de Actividades

Figura 2

Cronograma de actividades
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1.5.8 Presupuesto

Tabla 1
Presupuesto
Descripcién Unidad Cantidad Costo Costo total
Unitario

Pasajes terrestres Pasaje 6 1500 9,000
Viaticos, pasajes locales 'y Viatico / dia 3 1200 3,600
alimentos
Hospedaje Habitacion/noche 3 1,200 3,600
Papeleria Lote 2 2,500 5,000
1° curso de capacitacion  Curso de 30 horas 1 22,000 22,000
para empleados actuales
en habilidades blandas
para que la empresa lo
contrate

Total 43,200

Nota. Elaboracién propia

24



CAPITULO II:

MARCO TEORICO
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2.1 Antecedentes de investigacion

Como antecedentes de esta investigacion se retoma algunas definiciones que
Filmus 1996, socidlogo, educador y politico argentino y que desde el 2021 es el
ministro de Ciencia, Tecnologia e Innovacion del pais de Argentina estableciendo

que las competencias son:

e Imprescindibles para potenciar las posibilidades de participacion social y
laboral de todas y todos, de manera que no solo deben formar para el trabajo,
sino también la formacion integral como ciudadano, ademas de que abren
mayor igualdad de posibilidades de acceso a los restringidos puestos de
trabajo.

e Coincidentes con las necesarias para el desarrollo adecuado y multilateral de
la personalidad y la participacion social.

También hace referencia que la sistematizacion del conjunto de capacidades y
competencias conforma, en el plano de la subjetividad, de su espiritualidad, el poder
del sujeto, sintiendose mas confiado, seguro y dispuesto a enfrentarse a la realidad

social (G. ,. Gonzalez)

Si bien las habilidades directivas no corresponden a todos los puestos de trabajo,
tanto en organizaciones publicas o privadas, se entiende que un desempefio
eficiente de cualquier puesto de trabajo requiere, no solo conocimientos y la actitud
adecuada, sino también, determinadas habilidades que se ocupen en puestos de
responsabilidad. se han denominado directivas. Esta investigacion apuesta por
reforzar este componente de la competencia, la habilidad, como una estrategia
demandada. En este contexto, el analisis de las habilidades directivas se refiere
necesariamente a saberes determinados, en cuanto a que el término habilidad se
relaciona con la nocion de capacidad. En esa légica, se diferencia sobre tres tipos de
saberes: saber hacer (habilidad técnica), saber epistemolégico (habilidad conceptual)

y saber social (habilidad humana). Este grupo de habilidades con las que debe
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contar un directivo del siglo XXI para lograr el alcance de metas especificas y un
clima de confianza tanto para la organizacion que dirige como para el mercado al

cual esté orientado sus objetivos y metas (Javier)

En la gestion de competencias para el desempefio exitoso en el sector empresarial
cubano, es necesario que cada uno de los miembros de la organizacion desde su
realidad contextual, sea capaz de transformarla con una actitud verdaderamente
propositiva, para lo cual es necesario cambiar la concepcion del proceso formativo
desde la empresa, logrando con ello homogenizar, comunicar, motivar, promocionar,
desarrollar, perfeccionar, relacionar, rentabilizar, educar y formar en el amplio sentido

de la palabra.

La formacion en funcion de la gestion por competencias debe ser integral, para la
vida, en la vida y a lo largo de toda la vida; siendo desde esta perspectiva, sistémica
y eficiente dirigida a fomentar la capacidad innovadora y creativa desde el propio
contexto sociolaboral y empresarial en que se desarrolla; todo lo cual se sustentara

sobre la base de las destrezas técnicas, humanas y conceptuales (G. G. Gonzalez)

Las habilidades blandas han existido en todo momento de nuestra vida, pero no
se les habia otorgado la relevancia necesaria, y es a raiz de la pandemia COVID-19
sumada a todos los contratiempos por el mal manejo de las emociones, se determina
la necesidad e importancia de trabajar en forma continua y firme con las habilidades
blandas también llamadas del siglo XXI (Lépez, 2021).

Las habilidades blandas o interpersonales se enfocan a impulsar la inteligencia
emocional. Las habilidades transversales o socioemocionales se enfocan en el
fomento de los valores y rasgos que reafirman la comunicaciéon entre los

colaboradores en el ambito laboral (Gamboa).

Desarrollar habilidades blandas es un proceso (a veces incébmodo) porque los
empleados deben primero realizar una autorreflexion antes de saber qué

entrenamiento en habilidades blandas necesitan. Esto puede ser dificil pero
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gratificante, se plantea como desarrollar habilidades blandas en el trabajo en 4
pasos: 1 desarrollar una mentalidad de aprendizaje, 2 fomentar la autorreflexion, 3
ampliar el conocimiento y la comprension y 4 ofrecer feedback con frecuencia
(Certus).

Uno de los puntos fuertes de los procesos de seleccidn actuales son las soft skills
o habilidades blandas. La importancia de las habilidades es tan sencilla como el
asimilar que no estan solos en la empresa. Siempre se necesita tratar con
compafieros y con clientes, tanto si estds en una oficina como si trabajas desde
casa. Para ello establece las siguientes soft skill: comunicacion, liderazgo,
inteligencia emocional, resolucion de problemas, capacidad para trabajar bajo
presion, flexibilidad, atencién al cliente, resiliencia, coraje para hacer

recomendaciones y positividad y curiosidad (Factorial, 2023).

Garcia 2022, docente del area académica de psicologia organizacional en la UNAM,
indicd que las habilidades blandas “pueden estar relacionadas con lo que son rasgos
de personalidad que se adquieren en los primeros nucleos de aprendizaje, porque la
vida muchas veces es la que nos dota de esto”. Las habilidades blandas mas
comunes son: Comunicacién, escucha activa, planificacion, gestion de tiempo,
trabajo en equipo, flexibilidad, toma de decisiones, orientacion a resultados,
negociacion, manejo del estrés, inteligencia emocional, empatia, pensamiento critico,
optimismo, motivacién, resolucion de conflictos, adaptabilidad, creatividad. La autora
en mencidén no hace menos las habilidades técnicas, destac6 que, para sobrevivir en
el mundo laboral o incluso personal, se requiere de las soft skills. En ocasiones, en el
mundo laboral falla el proceso de reclutamiento y en el momento de seleccionar a las
personas “estamos pensando en perfiles que van orientados a qué debes saber
hacer, cuanta experiencia tienes haciendo eso y nos falta un poco la parte
actitudinal-emocional. Y es ahi donde observamos las habilidades blandas”. Y
agrego: “No solo es saber hacer, sino el como lo haces. No es lo mismo con un
determinado tono de voz que a través de un escrito o, a veces, nada mas

gesticulando. Hoy sabemos que una de cada tres contrataciones no llega ni al afio, y
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es porque estamos viendo perfiles técnicos y no como y con qué herramientas se

hara ese trabajo”.

“En una organizacién toca aprender las habilidades blandas. A lo mejor hay algo que
no sabes y lo aprendes, y te vuelves mas fuerte, mas habil y asi enfrentar lo que es
adverso. Lo aprendes en el trabajo y te lo llevas a la vida. A veces se forman de
manera natural a lo largo de nuestra formacion, pero otras veces se tienen que
fortalecer en el lugar de trabajo, ya que es necesario formar habilidades para

completar competencias que no posees”, manifestd (Jose).

Las cinco soft skills o habilidades blandas que deberias desarrollar segun la autora

Garcia 2022, tanto para la vida como a nivel profesional:

1. Liderazgo: “por lo que implica en la gestion de equipos para que te sumen

creatividad”.

2. Innovacion: “para adaptarse y resolver. Si se mueve el entorno, hay que

seguir moviéndonos con él”.
3. Negociacion: “para permitir que dos mas partes lleguen a un compromiso”.

4. Colaboracion: “porque no solo eres el lider; vas a colaborar con otros pares y

con tu propio equipo”.

5. Adaptabilidad: “implica flexibilidad. Esa capacidad de adaptacion a los

cambios. Todo va a seguir cambiando. Nosotros también”. manifestd (Jose).

2.2 Marco histérico

Aunque se venia hablando de las competencias en los circulos pedagdgicos desde
los aflos 20 es en 1973 cuando se empieza a tomar en consideracion este término

impulsado por el psicélogo David Mc Clelland, profesor de Harvard, a través de la
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publicacion de un articulo titulado “Testing for Competence Rather than Intelligence”,
quien define la competencia como “la caracteristica esencial de la persona que es la
causa de su rendimiento eficiente en el trabajo”. Desde entonces el interés del
mundo organizacional por el tema de las competencias ha crecido en su campo de
aplicaciones, inicialmente restringido a la seleccion de personal. Este término es
retomado en los 90 a partir de las formulaciones de Goleman 1990 sobre la

inteligencia emocional.

A partir de la década de los sesenta del siglo XX, en numerosos paises
desarrollados se emprendieron acciones encaminadas al mejoramiento del
desemperio laboral de sus Recursos Humanos, dandose prioridad a los procesos de
formacién y desarrollo apoyados en la utilizacion del enfoque de competencia
(Sanchez, R.A).

El nacimiento de este término remonta a 1972, cuando el ejército de los Estados
Unidos habia detectado que las mejores tropas no eran las que mejor sabian utilizar
la maquinaria o cualquier dispositivo, sino los grupos con habilidades transversales
mas desarrolladas: comunicacién, trabajo en equipo, resolucion de conflictos,
liderazgo y responsabilidad. Este conjunto de habilidades se conocia como soft
skills para diferenciarlas de las llamadas hard skills, relacionadas con el uso de
maquinas y aparatos de todo tipo, en los manuales de entrenamiento del ejército se
definen las soft skills de la siguiente forma: “Importante conocimiento relacionado con
el trabajo que implica escasa o0 nula interaccion con una maquina o0 equipo, pero
requiere una interaccion muy alta con otras personas, en un entorno incierto con los

recursos disponibles.”

En otras palabras, hard skill era aquella que permitia al operador de un tanque
identificar el objetivo, mientras que soft skill suponia determinar si el objetivo
identificado era el mas importante, si se trataba del momento mas adecuado para

atacar o si las posibles consecuencias eran oportunas. Para el ejército americano,
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las soft skills eran algo muy importante porque, en ultima instancia, diferenciaban a

un equipo de éxito de cualquier otro (Gamelearn).

La gestidn por competencias es una técnica de recursos humanos que tiene sus
antecedentes en los estudios del comportamiento humano en el campo de la
psicologia, en donde destacan los trabajos de McClelland (1973), Boyatzis (1982),
Spencer y Spencer (1993), quienes fundaron una consultora de recursos humanos
llamada Hay/McBer en los Estados Unidos, hoy Hay Group. En esos estudios se
apunta a las caracteristicas innatas o subyacentes de la persona en combinacion con
otros aspectos tales como los conocimientos y la motivacion hacia el mejor

desemperio en las diversas actividades profesionales.

Debido a las investigaciones de McClelland (1973); el significado del término
Competencia ha dado lugar a mudltiples interpretaciones, matices y a malos
entendidos, dado que el concepto es polisémico, acomodandose al contexto y
discernimiento de la audiencia. Es decir, el vocablo Competencia funciona mas como
un discurso prescriptivo, plagado de buenas intenciones respecto a lo que los
directivos desean en cuanto al desempefio de sus empleados, de lo que en realidad
es a la hora de implantarlo en la vida organizacional. Debido a ello, surge la cuestion
sobre la efectividad de la confeccion de oficios y los programas de formacién en el
curriculo de las Universidades de México, debido a que actualmente la interpretacion
del término “competencia o competencias”, es diversa en la gestion de los recursos

humanos y el &mbito educativo (Davalos).

2.3 Bases Teodricas

A continuacién, se describe los modelos por competencias que se desarrollara en

esta investigacion:
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2.3.1 Gestidon por competencias del talento humano

La gestion por competencias es un modelo que permite que todos los
colaboradores de la organizacién trabajen en conjunto para conseguir los objetivos
de la empresa.

Esta gestion estratégica busca integrar de manera organica a todos los equipos
dentro de la compaifia, para alcanzar los resultados esperados de acuerdo con la

vision y mision de la empresa.

Es importante decir que esas competencias basicas que los lideres de la compafia
definen, sirven para ilustrar con mas claridad la cultura empresarial y destacar
también lo que la distingue de sus competidores. En lineas generales, estas

competencias se suelen agrupar de la siguiente manera:
Saber. Se trata del conjunto de conocimientos tanto técnicos, como de gestion.

Saber hacer. Son las habilidades o destrezas que nacen de la experiencia y del
aprendizaje y que pueden ser aplicadas para resolver los problemas que se

presenten.

Ser. En este caso se habla de los comportamientos, actitudes, personalidad y

valores.

Querer hacer. Se trata de la motivacién de las personas para realizar las tareas que

demanda su puesto (Factorial ).

La gestion por competencias es la técnica de Recursos Humanos mediante la cual
se identifican las competencias necesarias para desarrollar cada uno de los puestos
de trabajo de la empresa, asi como las habilidades y los talentos de las personas

qgue forman la plantilla, de forma cuantificable y medible.
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Para que el modelo sea realmente eficaz, es tarea del departamento de Recursos
Humanos es definir las competencias basicas que se requieren para desempefiar

las funciones que componen la empresa.

A la hora de crear el modelo de competencias de la organizacion, se pueden

organizar las competencias listadas en cuatro grandes grupos:
e Conocimientos técnicos y de gestion.
e Habilidades procedentes de la experiencia.

e Comportamientos y actitudes personales.
e Motivacion de las personas.

El objetivo final de la gestibn por competencias es complementar las necesarias
para desarrollar los puestos de trabajo de la empresa con las habilidades de cada

una de las personas que trabajan en la misma.

Con las metas de desarrollo de la organizacion y, en base a las conclusiones
obtenidas, es posible establecer un protocolo de reclutamiento, capacitacion,
desarrollo profesional y valoracion de las personas empleadas, que permita a la
empresa alcanzar sus objetivos. (Grupo Castilla ).

2.3.2 Competencias

Las competencias son las habilidades, los conocimientos, las motivaciones y los
comportamientos necesarios para llevar a cabo de manera Optima un trabajo

concreto en una empresa determinada.

Si los objetivos son el “QUE” de una empresa (qué quiere conseguir, Sus

objetivos), las competencias son el “COMO” (c6mo alinear el capital humano con la
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estrategia de la empresa para alcanzar las metas propuestas). Ademas de ayudar a
las competencias también estan estrechamente relacionadas con la cultura

organizacional.

Existen multitud de modelos para realizar una correcta gestion de las competencias
de la plantilla en funcion del tipo de empresa, el sector, el tamafio del equipo, las
habilidades que se quieren valorar. A continuacion, se hace un repaso por los mas

comunes segun (Grupo Castilla ).

e Competencias genéricas: se trata de las habilidades basicas que se requieren
a cualquier persona empleada en la compafia y, por este motivo, estan

presentes en todos los cargos.

e Competencias especificas: se conoce asi a las habilidades especificas
necesarias para desempefiar un determinado puesto de trabajo.

e Competencias funcionales: aln mas precisas que las especificas, como el

conocimiento de un idioma o el manejo de determinado software.

e Competencias de liderazgo: o diferenciadoras, son las que se buscan para

aguellos puestos entre cuyas funciones esta la supervision.

2.3.3 Modelo de gestién por competencias

Actualmente, los grandes cambios organizacionales, el rapido desarrollo
tecnolégico, la competencia desenfrenada, la globalizacion han orillado a las
organizaciones a dar oportuna importancia y relevancia al factor humano,
implementando estrategias para el desarrollo de competencias del talento humano
para revalorizar las capacidades de las personas en su puesto de trabajo y propiciar

un mejor desempefio para el éxito de las organizaciones
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El contexto organizacional ha cambiado, lo que ha orillado a redefinir la vision,
mision, objetivos, estructuras y procesos organizacionales. A través del tiempo la
gestidén de capital humano ha tomado mayor importancia, al tratarse de un area que
involucra uno de los mayores activos de una organizacion que es su personal, por
ende, la importancia de sus acciones y el impacto que ésta aporta en la basqueda y

materializacion de los objetivos institucionales.

Es importante mencionar que el concepto de competencias surge como una nueva
forma de gestidn, cuyo principal objetivo es el asegurar que las personas asignadas

a las distintas actividades sean las idoneas para una determinada funcion.

Son muchos los beneficios que aporta la gestidbn por competencias, razén por la
cual cada vez mas organizaciones lo adoptan como parte de sus procesos, entre los

beneficios son:
o Disefar perfiles profesionales que contribuyen a la efectividad.
e Conocer las areas de oportunidad que permitan mejora
e Objetivos y desempefio cuantificables
e Incremento en la productividad y enfoque a los resultados.

e Sinergia en los equipos de trabajo que permiten que se alcancen las

responsabilidades de asignadas a todos los miembros.
e Potencializacién de las competencias enfocada en los individuos.

e Justas evaluaciones de desempefio

Compensaciones justas de acuerdo con los resultados

Dentro de las principales ventajas se pueden sefialar, acerca de la

implementacion de este tipo de gestion, son: a) Menores costos, mayor produccion,
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b) Ventajas gerenciales, c) Mayor motivacion de los colaboradores, d) Mayor

compromiso y lealtad a la organizacion.

Es asi como se puede ubicar y llegar a la gestion integrada del capital humano-
basada en competencias, dentro de la organizacion, la cual se conforma de las

siguientes etapas:

1. Seleccion.

2. Formacion y Desarrollo.

3. Evaluacién del Desempefio.

4. Evaluacion 360°.

5. Andlisis del potencial.

6. Disefio organizacional.

7. Politicas de remuneracion.

8. Plan de vida, carrera y sucesion.

De tal manera, que en la blusqueda de generar ventaja competitiva, las
organizaciones trabajan en funcién de las competencias organizacionales que

permitiran el logro de resultados exitosos (De Lebn De la Garza y Laines Alamina)

La Evaluacion del Desemperio en el Modelo de Gestion de Recursos Humanos por
Competencia, sirva para transformar los modelos tradicionales en uno nuevo que se
adicione al esquema competitivo y que maneje al Recurso Humano bajo un estilo

gerencial holistico, tal como se reflejan sus diferencias en la siguiente tabla:
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Tabla 2

Modelo de Gestion por competencias en los Recursos Humanos

Descripcion

Modelo Tradicional

Modelo por Competencias

Incorporacion Busca a

acuerdo con las caracteristicas

de un puesto determinado.

Formacién y Una persona a un puesto de

Autodesarrollo

conocidas y limitadas.

Evolucion y Promociona ocupando puestos

Trayectoria

y valoracion.

Evaluacién Nivel de ejecucion de las tareas

Del puesto.

las personas de

trabajo con conjunto de tareas

de mayor responsabilidad

Busca a las personas que
pueden desarrollar o aportar
competencias requeridas por la

organizacion.

Una persona aporta sus
competencias a cualquier
ocupacion de trabajo donde
sean requeridas.

Busca el desarrollo de
competencias para desempenfar

otras situaciones

de trabajo criterios de movilidad

carreras verticales.
Evaluacion de los resultados
obtenidos en el desarrollo

de la ocupacion.

Nota. Fuente: Reyes (1998) Andersen Consulting

El analisis del cuadro N.- 2 se infiere que la Gerencia del Recurso Humano

vinculada a las competencias y la Evaluacion del Desempefio establezca una

relacion entre la capacidad de personal y los equipos que agregan valor a la

organizaciéon con los procesos de trabajo, siendo la competencia el insumo que

orienta la administracion del recurso humano y la inversion de los activos de

competencia en procesos claves para la empresa, produciendo un intercambio de
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informacion que permite a cada proceso del recurso humano obtener competencias

como insumo y al modelo informacion para su mantenimiento y actualizacion.

En conclusion, lo que se obtiene para el area de Recurso Humano con el modelo
es un dinamismo basado en un esquema oferta-demanda, donde las situaciones de
trabajo demandan competencias y las personas, asi mismo, se ve también la
integralidad de los procesos porque se engloba a todas las capas o niveles de la
organizacion afectados por todos los procesos de Gerencia de los Recursos
Humanos (Camejo)

Al relacionar la Evaluacién del Desempefio por competencias con el resto de los
modelos de evaluacion sustentados en otros esquemas gerenciales se infiere que los
elementos coincidentes son escasos prevaleciendo mas un esquema diferenciador

que se traduce en las siguientes caracteristicas:

Tabla 3

Diferencias entre evaluacion por competencias y otros modelos

EVALUACION POR OTROS MODELOS DE EVALUACION

COMPETENCIA

Se centra en los resultados del

desempefio laboral.

Su resultado es competente o ain no

competente.

Aumenta el compromiso del personal y

sus esfuerzos para lograr metas.

Mejora la comunicaciébn y las
relaciones interpersonales ya que el

superior no es evaluador sino agente

La evaluacion se centra en el esfuerzo

mas que en los resultados.

Usa comparaciones estadisticas cuyo
resultado siempre se traduce en

castigo.

Disminuye el compromiso  del
trabajador por sesgo-castigo del

supervisor al aplicarlo.

Sesga la comunicacion 'y las
relaciones personales se quebrantan

por la verticalidad de las relaciones de
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EVALUACION POR
COMPETENCIA

OTROS MODELOS DE EVALUACION

de apoyo y orientador.

El compromiso de la gente aumenta a
participar en la fijacion de metas por lo
que su esfuerzo en alcanzarlas

aumenta significativamente

La organizacion se transforma en un
sistema de aprendizaje al sentirse los
supervisores  exigidos por dar
respuestas que contribuyan al logro de
las metas.

Constituye un medidor del clima
organizacional y de su crecimiento al
permitir al trabajador participar
activamente en la proposicién de
metas a alcanzar y desarrollar
comportamientos autbnomos hacia el
logro.

Se acerca al contexto de autogestion,
autoevaluacion 'y autonomia en

general.

Las debilidades del trabajador son
afloradas por el propio interesado para
que se le capacite en dichas areas al
estar mas preparado puede lograr su
meta.

La filosofia organizacional se soporta
en un sistema abierto, basado en la

confianza y sus criterios.

poder.

Se recompensa el esfuerzo mas que
el resultado y el compromiso se
traduce solo en lograr la meta fijada

por su superior.

La organizacién se convierte en un
sistema explorador que solo exige al
trabajador cumplir su tarea y lograr la

meta propuesta.

El clima organizacional desmejora por
la escasa participacion del trabajador

en la proposiciéon de sus metas.

Se busca solo un contexto de
evaluacion directa para establecer

responsabilidades.

El trabajador oculta sus debilidades
por el temor al castigo por parte de su

superior.

La organizaciéon funciona como
sistema cerrado donde la confianza
hacia el trabajador se traduce en

supervision.

Nota. Fuente: Camejo 2005
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Desde esta perspectiva resulta claro observar que al relacionar la Evaluacion del
Desempefio por Competencias con el resto de los enfoques desde su perspectiva
gerencial y organizacional se visualiza un elemento coincidencia, concretado en el
accionar del trabajador cuyo factor constituye para la organizacién la variable
humanizadora del trabajo en consecuencia se hace necesario atender su conducta
especificamente sus intereses, motivaciones y metas para comprender el
comportamiento y funcionamiento organizacional en su conjunto, de esta manera se
conjuga la eficiencia con la satisfaccion y el crecimiento personal del trabajador, es
decir, una accion orientada hacia la necesidad del logro (Camejo).

El modelo de gestiébn de competencias es un enfoque utilizado en la gestion de
recursos humanos que se centra en identificar, desarrollar y evaluar las habilidades y
conocimientos especificos que son esenciales para el desempefio exitoso en un

puesto de trabajo o rol especifico dentro de una organizacion.

Este modelo implica definir las competencias necesarias para cada puesto, evaluar
el nivel de competencia de los empleados actuales, identificar brechas de
habilidades y proporcionar oportunidades de desarrollo para cerrar esas brechas. Lo

que implica:

e I|dentificacion de competencias: segun cada puesto de trabajo. Las

competencias pueden dividirse entre técnicas (duras) o blandas.

e Evaluacién de competencias: luego de haber identificado las competencias
esenciales, el siguiente paso es la evaluacion sistematica de cada uno de los

empleados.

e Desarrollo de competencias: se implementan programas de desarrollo y

capacitacion personalizados. Estos programas buscan fortalecer las
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competencias necesarias para el crecimiento profesional y el logro de los

objetivos organizacionales.

e Integracion en procesos de R.H: el modelo de gestion de competencias se
integra completamente en los procesos de recursos humanos de la

organizacion

e Alineacidon con los objetivos organizacionales: las competencias individuales

se alinean estratégicamente con los objetivos y metas de la organizacion.

e Mejora continua: el modelo de gestion de competencias estd en constante
evolucion. Se realizan ajustes y actualizaciones periédicas en funcion de las
necesidades cambiantes de la organizacion y del mercado laboral. (Arenas
Mayteck).

2.3.3.1 Implantacién del sistema de gestion por competencias
Implementar el modelo de gestion por competencias en la empresa requiere:

1. Define el alcance

¢Qué procesos de Recursos Humanos seran afectados por su
implementacidén? Algunos de los procesos que se pueden alinear con la gestion por
competencias incluyen el reclutamiento, la formacion y desarrollo, la evaluacion del

desempeiio y los planes de carrera.

2. Identifica las competencias esenciales

Identificar las competencias clave para mejores resultados en los objetivos de la

organizacion. Se puede recurrir a herramientas como:
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o Andlisis de puestos: ayuda a detectar cuales son aquellos conocimientos,
habilidades y actitudes relevantes para desempefar un determinado puesto

de trabajo en la organizacion.

o Evaluacion del desempefio: dard informacion sobre las competencias

importantes.

o Retroalimentacion: realizar conversaciones con empleados, gerentes y

lideres puede allanar parte del camino.

3. Desarrolla una matriz

Esta matriz consiste en una herramienta que ayuda a comprender cuales son todas
las competencias necesarias y a cada una se le asigna un nivel de relevancia o
importancia para cada puesto. Por ejemplo, una empresa de tecnologia puede
desarrollar la siguiente matriz de competencias para el puesto de gerente de

producto.

Tabla 4

matriz de competencias para el puesto de gerente de producto

Competencia Descripcion Importancia
Orientacion al cliente Capacidad para comprender las Alta
con inteligencia necesidades de los clientes y
emocional satisfacerlas
Trabajo en equipo Capacidad para trabajar de forma Media

eficaz con otros
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Habilidades de Capacidad para comunicar de forma Alta

comunicacién eficaz de forma oral y escrita

Habilidades de Capacidad para identificar y resolver Alta

resoluciéon de problemas problemas

Nota. Fuente: Arenas (2024) Modelo de gestién de competencias: que es y cOmo

funciona

4. Implementa el modelo

Tras haber desarrollado la matriz, es momento de llevar el modelo al terreno

practico.

e Reclutamiento y seleccidn: se puede utilizar la matriz de competencias para
identificar a los candidatos mas adecuados para un puesto de trabajo. En
lugar de seleccionar perfiles segun una intuicion subjetiva, el proceso se

centra a los requerimientos especificos del puesto.

« Planes de carrera: se puede aprovechar para trabajar profundamente en la
brecha de habilidades existentes para que los talentos exploten su potencial y

la empresa alcance los objetivos planteados.

5. Actualizalo en forma permanente

El modelo de gestidbn por competencias debe mantenerse actualizado para que
siga siendo relevante para las necesidades de la empresa. Una buena practica es
revisarlo de forma periddica para asegurarse de que las competencias clave siguen
siendo las mismas y que la matriz de competencias sigue siendo precisa (Arenas
Mayteck).

43



2.3.4 Matriz Eisenhower

La matriz Eisenhower es una herramienta de gestion que orienta el proceso de
priorizacion y planificacion de tareas permitiendo asi liberar tiempo y esfuerzo en

aguello que no contribuye significativamente a los objetivos propuestos.

La matriz Eisenhower lleva su nombre por Dwight D. Eisenhower, general de cinco
estrellas en el Ejército de los Estados Unidos, comandante supremo de las fuerzas
aliadas en Europa en la Segunda Guerra Mundial, donde sefial6 “tengo dos tipos de
problemas, los urgentes y los importantes” posteriormente agregaria “lo urgente no

es importante y lo importante nunca es urgente.”
La matriz Eisenhower consta de cuatro cuadrantes:

Cuadrante |: La esquina superior izquierda es para tareas que son urgentes e
importantes; estas se relacionan directa y significativamente con los objetivos

propuestos y reclaman atencién inmediata para su cumplimiento.

Cuadrante II: La esquina superior derecha es para tareas que son importantes, pero
no urgentes. Estas son tareas clave para alcanzar nuestros objetivos, pero, no

necesariamente deben ser ejecutadas de inmediato.

Cuadrante lll: La esquina inferior izquierda es para tareas urgentes, pero no
importantes. Estas tareas no son necesariamente fundamentales para alcanzar

nuestros objetivos principales,

Cuadrante IV: Finalmente, la esquina inferior derecha es para tareas que no son
urgentes y no son importantes. Se debe comenzar por eliminar las tareas

obsoletas. (Alvares).
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Tabla b
matriz Eisenhower

Urgente No urgente
Importante Las crisis, emergencias,  Estrategias, formacion,
compromisos, planificacion e innovacion.
imprevistos. HACER PROGRAMAR O
AHORA DELEGAR
No importante Revisar, informar, Tiempos innecesarios,
supervisar. DELEGAR O reuniones sin objetivo,
CEDER supervisiones sin metas.

SUPRIMIR O LIMITAR

Nota. Fuente: Alvares (2025) La matriz Eisenhower, una herramienta de
planificacion y gestion.

2.3.5 Reclutamiento y seleccién por competencias

El modelo de gestion por competencias afecta a todo el sistema empresarial,
aunque hay dos é&reas concretas en las que la interrelacion es mas fuerte:

la seleccion de personal y la inteligencia emocional.

Este modelo de gestion reduce en gran medida las posibilidades de problemas
futuros por falta de compatibilidad entre la cultura empresarial y los valores de las

personas que trabajan en la compafia.
Para la seleccion de personas es necesario:

e Conocer y listar las competencias genéricas que la organizacion le gustaria que
tuvieran las personas que trabajaran para ella alineandose a la perfeccion con la
cultura empresarial y que seran comunes a todos los puestos de todos los

departamentos.
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e Recopilar las competencias especificas para cada uno de los cargos que se deben
cubrir dentro de la empresa, formados por los conocimientos, habilidades y actitudes

que deberia tener la persona candidata ideal para esa posicion.

El mix de ambos enfoques es el punto de partida ideal para comenzar con un

proceso de reclutamiento y seleccién de personal por competencias. (Grupo Castilla

)

2.3.6 Plan de capacitacioén
La capacitacion es un sistema conformado por diferentes elementos cuya principal

mision es la mejora de los resultados dentro de las organizaciones que busca
asegurar el desarrollo del personal; para esto se requiere que tenga un enfoque
sistematico y con impacto estratégico, cada empresa debe contar con un plan

especifico disefiado a la medida.

En términos generales, un plan de capacitacion inicia con la fase de planeacion en la
cual se realiza la identificaciébn de las necesidades; seguidamente se disefian los
contenidos y se programan las actividades; los pasos siguientes consisten en la
ejecucion, control y evaluacion de las actividades formativas. Finalmente se analiza
el impacto de estas dentro del ciclo funcional del personal capacitado que pueda
mostrarse dentro de la planeacion de la capacitacion en un Plan de Capacitacion,
documento de gestion donde a partir de un analisis de las necesidades, se
especifican los objetivos que debe conseguir en la capacitacion y se detallan las
actividades especificas que se deben realizar para alcanzar cada uno de ellos y a

quienes van a ser dirigidas.

Es necesario destacar que el plan de capacitacion mas que un listado de cursos es
un instrumento de gestion que sirve para dirigir las acciones y orientar los esfuerzos

formativos de una empresa. En el plan de capacitacion se deben incluir los objetivos
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que se buscan al formar a los empleados, se ordenan las secuencias de las

actividades, se organiza el método y los contenidos.

De acuerdo con Vecino Pico en “Como crear un plan maestro de capacitacion”, los

propdsitos de un plan de capacitacion deben establecerse de acuerdo con aspectos

propios de la empresa tales como el sector al cual pertenece, al nimero de

colaboradores, al presupuesto asignado, etc.; en todo caso, es posible establecer de

manera general los siguientes objetivos:

Hacer frente a la competencia: Indudablemente las empresas son exitosas y
superan a sus competidores cuando logran agregar valor a sus productos o
servicios mediante una atencion célida, procedimientos &agiles, nuevos
desarrollos tecnologicos y en general con estrategias orientadas a tener una
mayor cobertura y visibilidad del servicio al cliente.

Cubrir las brechas para desempefios superiores: Mediante un instrumento de
diagnéstico se deben reconocer las brechas en las competencias de los
colaboradores, esto con el fin de contar con equipos altamente productivos y
con la capacidad de alcanzar resultados excepcionales tanto en lo individual
como en lo colectivo.

Atraer, retener y desarrollar el mejor talento: Cuando las empresas dan
importancia a los programas de capacitacién, esto se convierte en una
caracteristica valorada por los grupos de interés y empieza a ser reconocida
como “una empresa donde vale la pena trabajar”, se transforma asi en una
empresa deseada por las personas talentosas que buscan espacios laborales
para contribuir y seguir creciendo.

Construir una cultura de servicios para la organizacién: Todas las empresas
tienen un sello distintivo que las caracteriza, que las distingue de las demas,
ese sello es la “cultura” organizacional, es la manera de hacer las cosas. Un
plan de capacitacion adecuado contribuye a esa puesta en accion de los
valores y virtudes de la cultura que la organizacion desea implantar en todos

sus colaboradores.
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e Contribuir al desarrollo del pais: No menos importante es el deseo de las
empresas por estar a la vanguardia en las tendencias mundiales en
responsabilidad ambiental y social; hoy en dia es clara la necesidad de
realizar esfuerzos para apoyar las comunidades mediante planes y programas
orientados al desarrollo sostenible, haciendo que los programas de
capacitacion sean un punto de apoyo para el logro de las competencias

necesarias para ello.

2.3.7 Estadistica descriptiva.

2.3.7.1 Medidas de variabilidad. Varianza
La varianza es una medida de variabilidad que utiliza todos los datos. La varianza

esta basada en la diferencia entre el valor de cada observacion (x;) y la media. A la
diferencia entre cada valor (x;) y la media ( X cuando se trata de una muestra, y
cuando se trata de una poblacion) se le llama desviacion respecto de la media. Si se
trata de una muestra, una desviacion respecto de la media se escribe (x; -x ), y si se
trata de una poblaciébn se escribe (x; — p). Para calcular la varianza, estas

desviaciones respecto de la media se elevan al cuadrado (David 93)

Si los datos son de una poblacién, el promedio de estas desviaciones elevadas al
cuadrado es la varianza poblacional. La varianza poblacional se denota con la letra
griega o2 . En una poblacién en la que hay N observaciones y la media poblacional
es J, la varianza poblacional se define como sigue.

G2 = T(Xi— w)?

Varianza poblacional -

Si los datos a analizar provienen de una muestra. Cuando se calcula la varianza

muestral, lo que interesa es estimar la varianza poblacional ¢

T(Xi— %)2
n—-1

Varianza muestral S% =
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Desviaci6on estandar

La desviacién estandar se define como la raiz cuadrada positiva de la varianza.
Continuando con la notacion adoptada para la varianza muestral y para la varianza
poblacional, se emplea S para denotar la desviacion estandar muestral y o para
denotar la desviacion estdndar poblacional. La desviacion estandar se obtiene de la

varianza como sigue.
Desviacion estandar muestral = § = V52

Desviacion estandar poblacional = ¢ = Vo?

(David 95).

2.3.8 Prueba de Confiabilidad

La elaboracion de cuestionarios es una herramienta para recopilar datos y obtener
insights valiosos. Sin embargo, ¢,como se puede estar seguros de que las preguntas
gue formulamos son coherentes entre si y miden con precision lo que se pretende
evaluar? Aqui es donde entra en juego una herramienta estadistica esencial: el Alfa

de Cronbach.

El Alfa de Cronbach evalla la consistencia interna de un conjunto de preguntas en
un cuestionario. Si las preguntas estan relacionadas entre si y miden el mismo
constructo, se espera obtener un alto coeficiente Alfa, indicando alta confiabilidad

interna.

El Alfa de Cronbach no aborda directamente la cuestion de si el instrumento mide
el concepto correcto. Puede haber alta consistencia interna entre las preguntas, pero

€S0 no garantiza que estén midiendo el constructo que se supone que deben medir.
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La validez se refiere a esa relacion entre el instrumento y el concepto real que se

esta intentando medir

El valor minimo aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0.7; por debajo
de ese valor la consistencia interna de la escala utilizada es baja. Este valor
manifiesta la consistencia interna, es decir, muestra la correlacion entre cada una de
las preguntas; un valor superior a 0.7 revela una fuerte relacion entre las preguntas,
un valor inferior revela una débil relaciéon entre ellas; correlaciones situadas entre el
intervalo 0,8 y 1 podriamos considerarlas de muy altas y, en consecuencia,
denotarian altos niveles de fiabilidad de los diferentes instrumentos elaborados
(Vinicio. J).

El coeficiente Alfa de Cronbach se calcula mediante la siguiente formula:

= |1—
“Tx-1|  se

K Zszl

Donde: K = Elnimero de items
Z s? = Sumatoria de la varianza de los items

Sr2 = Varianza de la suma de los items

« = Coeficiente de alfa de Cronbach
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Tabla 6

valores del Alfa de Cronbach

Valores Alfa de

Consistencia interna

Cronbach
a =09 Excelente
08<a<09 Bueno
0.7<a<0.8 Aceptable
0.6 <a<0.7 Cuestionable
0.5<a<0.6 Pobre
a<0.5 Inaceptable

Nota. Fuente Vinicio

.J

2.3.8.1 La prueba de chi cuadrada

Para la prueba de hipotesis de acuerdo con el siguiente esquema se toma la

decision de aplicar el modelo de Chi cuadrada para 2 variables cualitativas

nominales.

Figura 3
prueba de hipétesis

Prueba de Hipotesis

2 Variables
cuantitativas

2 variables

Cualitativas

R de Pearson
Paramétricas

Rho de
Lpearman

Mo Paramétricas

Chi Cuadrada
Cualitativas
nominales

Nota. Elaboracion propia

Tau de Kendall
Cualitativas
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Considerando la siguiente declaracion:
Hipotesis nula (H,) = La variable A no se relaciona con la varuable B
Hipotesis alterna (H,) = La variable A se relaciona con la varuable B
Cuando P > 0.05 Aceptamos la hipotesis nula (H,)

Lavariable Ano serelaciona con la varuable B

Cuando P < 0.05 Rechazamos la hipdtesis nula (H,) y aceptamos la hipotesis

alterna (H,)
La variable A se relaciona con la varuable B

La prueba chi-cuadrada, también llamada Ji cuadrado (X2), se encuentra dentro de
las pruebas pertenecientes a la estadistica descriptiva, concretamente la estadistica
descriptiva aplicada al estudio de dos variables. Por su parte, la estadistica
descriptiva se centra en extraer informacion sobre la muestra. En cambio, la

estadistica inferencial extrae informacion sobre la poblacion. (Spiegel)

El estadistico de chi cuadrada proporciona una medida de la discrepancia existente
entre la frecuencia observada y la frecuencia esperada, que esta dada por la férmula:

y2 = (oize? ((oame)® | (oken)’ _ ?Zlm-e;)z
€1 =) ek ej
2
X2 = O-L —
€
Donde:
Evento E, E, E; D Ey
Frecuencia observada 0, 0, 03 Coe Oy
Frecuencia esperada e; e, e Coe ey
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En esencia, el chi cuadrado es una comparacién entre la tabla de frecuencias
observadas y la denominada tabla de frecuencias esperadas, la cual constituye la
tabla que esperariamos encontrar si las variables fueran estadisticamente
independientes 0 no estuvieran relacionadas. Es una prueba que parte del supuesto
de “no relacién entre variables” y el investigador evalta si en su caso esto es cierto o
no, analiza si las frecuencias observadas son diferentes de lo que pudiera esperarse

en caso de ausencia de correlacién. (Sampiere)

2.4 Marco legal

Para el desarrollo de esta investigacion se sustentara en la siguiente normatividad

de México.

2.4.1 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos que reforma la de
5 de febrero de 1857.

Articulo 123 apartado A, XIlII: En el especifico Las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacion o

adiestramiento para el trabajo (Camara de Diputados del H. Congreso de la Union ).

2.4.2 Ley Federal del Trabajo
Articulo 153-C. El adiestramiento tendra por objeto:

l. “‘Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los

trabajadores y proporcionarles informacion para que puedan aplicar en sus
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actividades las nuevas tecnologias que los empresarios deben
implementar para incrementar la productividad en las empresas”

“Hacer del conocimiento de los trabajadores sobre los riesgos y peligros a
que estan expuestos durante el desempefio de sus labores, asi como las
disposiciones contenidas en el reglamento y las normas oficiales
mexicanas en materia de seguridad, salud y medio ambiente de trabajo
gue les son aplicables, para prevenir riesgos de trabajo”

Incrementar la productividad; y

En general mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las

habilidades de los trabajadores.

Articulo 153-D. Los trabajadores a quienes se imparta capacitacion o adiestramiento

estan obligados a:

V.

VI.

VII.

Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas actividades
que formen parte del proceso de capacitacion o adiestramiento;

Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion o
adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos; y

Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud o de
competencia laboral que sean requeridos (Camara de Diputados del H.
Congreso de la Union).

2.4.3 Ley General de Educacion

En marzo del 2022 se presenta la Iniciativa que reforma y adiciona el articulo

59 de la ley general de educacion, decreto por el que se adiciona un parrafo

tercero, con lo que se recorre el orden del actual, al articulo 59 de la Ley General de

Educacién.
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Unico. — Se adiciona un parrafo tercero, y se recorre el actual en su orden al

articulo 59 de la Ley General de Educacion para quedar como sigue:

Articulo 59. En la educacion que imparta el Estado se promoverda un enfoque
humanista, el cual favorecera en el educando sus habilidades socioemocionales que
le permitan adquirir y generar conocimientos, fortalecer la capacidad para aprender a
pensar, sentir, actuar y desarrollarse como persona integrante de una comunidad y

en armonia con la naturaleza.

De igual forma, para resolver situaciones problematicas de manera autonoma y
colectivamente, aplicar los conocimientos aprendidos a situaciones concretas de su
realidad y desarrollar sus actitudes y habilidades para su participacion en los

procesos productivos, democréticos y comunitarios.

Las habilidades socioemocionales son el conjunto de conocimientos, actitudes y
valores para entender, manejar y expresar los aspectos sociales y emocionales de la
vida, permitiendo la facil adaptacion y ejecuciéon de las actividades cotidianas
comprendiendo el autoconocimiento, autocontrol, empatia y la colaboracion (Sistema

de Informacion Legislativa de la Secretaria de Gobernacion ).

2.4.4. Programa de Desarrollo Institucional PDI 2019-2024 del Tecnoldgico

Nacional de México

El Tecnolégico de Estudios Superiores de Ixtapaluca sustenta sus programas
educativos en el Tecnolégico Nacional de México, para ello la Maestria en
Administracion en la gestion académica se alinea al Programa de Desarrollo
Institucional PDI 2019-2024 del Tecnologico Nacional de México, con los

siguientes ejes estratégicos:
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Eje estratégico 2. Objetivo 4, Linea de accion 4.2, punto 4.2.1. Impulso al
desarrollo de proyectos de investigacion cientifica, desarrollo tecnolégico e

innovacion con enfoque a la solucién de problemas regionales y nacionales.

Eje estratégico 2. Objetivo 4, Linea de accién 4.3, punto 4.2.4. Impulso a la
participacion de estudiantes de posgrado en proyectos de investigacion (Tecnoldgico

Nacional de México).

2.4.5 Reglamento Interior de Trabajo, de Conformidad a la Ley Federal del
Trabajo, para el Mejor Desempefio de los Trabajadores de la Empresa Demim
S.A.de C.V.

La siguiente investigacion se realiza para el fortalecimiento de la empresa Demim,
por lo cual se hace referencia en el Reglamento Interior de Trabajo, de
Conformidad a la Ley Federal del Trabajo, para el Mejor Desempefio de los

Trabajadores de la Empresa Demim S.A. de C.V. en los siguientes articulados:

ARTICULO 4°. Todos los trabajadores que ingresen a la empresa, ademas de lo

estipulado en su contrato, reuniran los siguientes requisitos:
4.1 Estar capacitados fisicamente para desempefiar labores en el puesto.

4.2 Poseer la destreza y conocimientos necesarios para la correcta realizacion de su

trabajo.

ARTICULO 31° Los candidatos a ingresar a la empresa, se someteran a examenes
médicos, psicoldgicos y psicométricos previos de ingreso. Los trabajadores restantes
se someteran a examenes médicos, psicolégicos y psicométricos periddicos, los

cuales se realizaran de acuerdo a las normas vigentes expedidas para el caso.
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ARTICULO 39°° E| patrén debera:

39.3 Proporcionar a los trabajadores la capacitacion adecuada y los elementos
necesarios para el buen desempefio de su trabajo, procurando tecnologia y materia
prima de calidad a fin de alcanzar el mejoramiento sostenido de la productividad de

la empresa.

ARTICULO 54° Los trabajadores deberan observar las siguientes

recomendaciones:

54.3 Capacitarse para elevar la productividad como medio de superacién personal
y colectiva (Distribuidora de Equipo Médico (DEMIM)).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
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3.1 Tipo y disefio de Investigacion

Método. La presente investigacion utiliza el método cientifico, el cual se conoce por
teoria, se tiene por objetivo clarificar las relaciones entre variables que afectan al
fendbmeno bajo estudio; de igual manera, planea con cuidado los aspectos
metodoldgicos, asegurandose de la validez y confiabilidad de sus resultados.

(Hernandez, Fernandez y Baptista)

Disefio. La investigacién realizada es de tipo mixto. debido a que en su fase inicial
contempla la recoleccién y andlisis de datos cualitativos y en una segunda etapa se
analizan datos cuantitativos, que tiene una forma estructurada de recopilar y analizar
datos obtenidos de distintas fuentes, lo que implica el uso de herramientas
informéaticas, estadisticas, y matematicas para obtener resultados (Cortez y Alan) El
objetivo de esta investigaciébn mixta es adquirir conocimientos fundamentales y la
eleccion del modelo mas adecuado que nos permita conocer la realidad de una
manera mas imparcial, ya que se recogen y analizan los datos a través de los

conceptos y variables medibles.

El alcance de la investigacién es descriptivo, segun (Hernadez y Mendoza), este
tipo de alcance tiene la finalidad de especificar las propiedades, conceptos, variables
o hechos dentro de un contexto determinado, se recaba informacion sobre las
variables para describirlos o caracterizarlos. Asimismo, tiene el alcance correlacional,
busca medir la relacion existente entre las variables de estudio, en este caso las dos
variables (habilidades blandas y desempefio laboral de los trabajadores), en un
contexto en particular, asimismo los resultados de esta investigacion permitiran

determinar un grado de prediccion.

La investigacion es del tipo aplicada, segun (Sanchez, Reyes y Mejia ), este tipo de
investigacién es pragmatica o utilitaria que utiliza y aprovecha los conocimientos para
solucionar problemas de manera inmediata. Esta investigacion se caracteriza porque
toma en cuenta los fines practicos del conocimiento, que tenga una aplicacion

inmediata para solucionar una situacion determinada. Bajo este contexto, en este
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trabajo se enfoca al diagndstico empresarial de las competencias blandas que han
desarrollado los trabajadores de la empresa DEMIM, donde se elabora un estudio
con el proposito de obtener informacién que permita determinar el estatus de sus
trabajadores que actualmente laboran, con ello surgird una capacitacion de las
competencias blandas que aun se requieran fortalecer y por ultimo determinar el
perfil de contratacion para personal de nuevo ingreso en términos de competencias

blandas.

El presente trabajo es descriptivo y correlacional seguin (Hernandez, Fernandez y
Baptista) en los estudios descriptivos Unicamente se pretende medir o recoger
informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables
a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cdmo se relacionan éstas. En
los estudios correlacionales segun (Hernandez, Fernandez y Baptista), se pretende
responder a preguntas de investigacion con la finalidad de conocer la relacién que

exista entre dos o0 mas o variables en una muestra.

El disefio es no experimental, del tipo transversal, del tipo (descriptivo,
correlacional) siguiendo a (Hernadez y Mendoza), en la investigacion no
experimental no implica la manipulacion de variables, y estas serdn observadas y
analizadas en su ambiente natural, es observar o medir fendmenos y variables tal
como se dan en su contexto natural, para analizarlas. Los disefios transversales,
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, evalldan una situacion,
comunidad, evento, fendbmeno o contexto en un punto del tiempo. Analizar la
incidencia de determinadas variables, asi como su interrelacion en un momento,
lapso o periodo. Los disefios transversales descriptivos, estos estudios buscan
indagar el nivel o estado de una o mas variables en una poblacion; en este caso, en
un tiempo dnico. Indagan la incidencia de las modalidades, categorias o niveles de
una o mas variables en una poblacion; son estudios descriptivos. Los disefios
transversales correlacionales, describen relaciones entre dos o mas categorias,
conceptos o0 variables en un momento determinado, ya sea en términos

correlacionales, o en funcién de la relacién causa-efecto.
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3.2 Poblacion y muestra

La poblacién objetivo para la muestra seran todas y todos los trabajadores de la

empresa DEMIM incluyendo los responsables de la empresa que est4 a cargo por un

CEO, un Director de ventas, un Gerente de ventas y un Gerente de servicios, asi

como los representantes de ventas y los ingenieros de servicio sumando un total de

50 trabajadores.

Se aplicara el método de muestra finita con la siguiente formula:

_ NZ,*Pgq
e2(N-1) +Z.%*pq

Donde:

n= Tamafio de la muestra

N= Tamario de la poblacion

Z .= Pardmetro estadistico que depende del nivel de confianza
P= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado

e= Error de estimacion maximo aceptado

g= (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado
Los datos:

n= Tamafo de la muestra

N= Tamario de la poblacién = 50 trabajadores

Z .= nivel de confianza 95% (para este valor de acuerdo con latabla Z, = 1.96)

P=50% = 0.5
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e= 7% = 0.07
g=50% = 1-0.5=0.5
Sustituyendo valores en la formula:

50 (1.96)%(0.5) (1 —0.5)

= 0.072GB0—1 + (1.96)2(0.5)(1—0.5) _ 0

n

El muestreo sera probabilistico brindando a todos los individuos de la poblacion la
misma oportunidad de ser seleccionados para la investigacién y aleatorio simple
eligiendo al azar a 40 trabajadores como minimo que hara parte de la muestra de un
universo de 50 trabajadores que conforman la empresa DEMIM

3.3 Instrumentos

Para la recopilacion de informacién de esta investigacién se emplea un cuestionario
con 37 preguntas estructuradas de opcion mdultiple en escala de likert en la
plataforma de Google Forms, las cuales seran concretas, directas, y se plantean de

manera sencilla para que no resulte aburrida al trabajador de la organizacion.

Tabla 7
Las 37 preguntas se estructuran
Tipo de pregunta/Habilidad blanda Numero de pregunta
Conociendo a la empresa y al trabajador 1,2,345y6
Trabajo en equipo 7,8y9
Flexibilidad 10,11,12,13y 14
Organizacion 15y 16
Toma de decisiones 17,18y 19
Innovacion 20,21y 22
Comunicacion 23,24,25,26 'y 27
Liderazgo 28,29,30,31,32,33,34y 35

Trabajo bajo presion 36y37

Nota. Elaboracion propia.
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El cuestionario que se aplico a la empresa DEMIM se encuentra descrito con cada

pregunta y respuesta en el anexo |

3.4 Procedimiento

Para realizar la encuesta se elige en forma aleatoria a 48 trabajadores de la

empresa DEMIM para practicar los cuestionarios de aproximadamente de 15 a 20

min. cada uno que fueron estructurados de la siguiente manera:

Identificacion del conjunto de variables relevantes

Disefio y seleccién de muestra,

Recoleccion de la informacion a través de los instrumentos de evaluacion
Andlisis de las encuestas realizadas

Realizacion de un diagnéstico

Validacion de las variables seleccionadas

Andlisis de estadistico descriptivo

Pruebas de hip6tesis mediante andlisis estadistico

Lugar y materiales requeridos

Propuesta administrativa

Entrega de resultados que incluyan una descripcion de las variables utilizadas
para generar la toma de decisiones

Generar conclusiones y recomendaciones generales y especificas
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION
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4.0 Diagnéstico

El diagndstico empresarial para la empresa DEMIM permitira identificar las areas
de la empresa que requieran mejoras o0 cambios para aumentar la eficiencia
administrativa, proporcionara informacion valiosa que permita a los lideres de la
empresa a tomar decisiones estratégicas fundamentadas en datos y estadisticas
para la optimizacion de los recursos y destinarlos a las areas que necesitan atencion

y mejora.

Al identificar las éreas de debilidad proporcionard una base soélida para el
desarrollo de estrategias y planes de accion que impulsen el crecimiento y mejorar

su posicion en el mercado y aumentar su competitividad

Este diagndstico se realiza utilizando el analisis con las herramientas DAFO
CRUZADO y una Matriz PESTEL que permita un analisis interno y externo, con estas
dos herramientas utilizadas verti6 informacion que permitid estructurar un

cuestionario.

4.0.1 Analisis PESTEL

Con la finalidad de conocer a la empresa DEMIM en el proceso administrativo se
realiz6 un andlisis PESTEL como una herramienta para identificar las fuerzas
externas a nivel macro que influyen sobre la empresa y pueden determinar su

evolucion, tanto en términos econémicos como de reputacion.
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Figura 4

Analisis PESTEL de DEMIM

$oemm

Anédlisis PESTEL-DEMIM

Politicos

Econdémicos

Sociocultural

La empresa ubicada en el Estado
de Guanajuato se vio afectada por

elecciones presidenciales,
Gobernatura del estado, 36
diputaciones estatales y 46

ayuntamientos el 2 de junio del
2024, lo que provoc6 el cierre
repentino de licitaciones dénde la
empresa tenia oportunidades de
ventas.

Se ha mantenido un gobierno de
izquierda (PAN) desde hace 80
afios, teniendo continuidad y
dando confianza a la inversion.

e El panorama econémico del Estado de

Guanajuato ha alcanzado exportaciones de
alrededor de 27 mil millones de ddlares al
afo, permitiendo  tener crecimiento
econémico dejando de ser uno de los 10
estados mas pobres al pasar a la sexta
economia a nivel nacional, lo que motivo a
la empresa DEMIM establecerse en ese
Estado

e Actualmente los costos de adquisicion de

los equipos médicos han asumido un
incremento del 19% con relaciébn a marzo
2024, debido al cambio de moneda del
doélar estadounidense que a la fecha 09 de
noviembre a la compra: $19.05 y a la venta:
$20.75.

Se ha presentado afectaciones por el
incremento del INPC (indice Nacional de
Precios al Consumidor) del 4.99 % en la
segunda quincena de agosto 2024, lo que
afecta los precios de combustibles, gastos
de traslados, viéticos, etc.

e Actualmente en el

Estado de
Guanajuato se ha incrementado
la violencia, en el sector social
por grupos criminales y de
narcotrafico, lo que ha afectado
a la empresa DEMIM en recorte
de horarios laborales y la forma
de traslados de equipos
ocupando paqueteria lo que ha
incrementado el costo de
operaciéon sin cargos a los
clientes.

Tecnoldgicos

Ecoldgicos

Legal

El Estado de Guanajuato cuenta
con armadoras de vehiculos,
aviones, innovacion tecnologia,
gran avance de infraestructura de
movilidad, cuenta con el puerto
seco mas importante de América
Latina.

El Estado de Guanajuato cuenta
con el mejor sistema de salud del
pais (conforme el Iindice de
Transparencia del Gasto en Salud
de las Entidades Federativas
emitido por la Secretarfa de Salud
Federa), situacion iddnea que
permite a la empresa estabilidad y
crecimiento.

Los avances tecnolégicos han
orillado a incrementar la
capacitacion técnica debido a la
innovacion en los equipos y la
actualizacion constante en el area
de medicina. Actualmente la
inteligencia artificial esta ocupando
un espacio importante en la
medicina, lo que ha obligado la
blusqueda de nuevos desafios.

El Estado de Guanajuato para combatir el
cambio climético ha orillado a las empresas
a tomar acciones para sus desechos de
residuos peligrosos. Por lo que la empresa
DEMIM ha ofrecido el servicio de reparacion
y actualizacién de equipos con miras a
obtener la certificacion: Norma
Internacional 1SO 26000:2010 “Guia de
Responsabilidad Social”

El Estado de Guanajuato
promueve que las empresas
incorporen regulaciones técnicas

para su mejora en la
competitividad en el mercado
como:

NORMA Oficial Mexicana NOM-

137-SSA1-2008, Etiquetado de
dispositivos médicos.

NORMA Oficial Mexicana NOM-
240-SSA1-2012, Instalacion y
operacion de la tecnovigilancia.

NORMA Oficial Mexicana NOM-
241-SSA1-2012, Buenas
practicas de fabricacion para
establecimientos dedicados a la
fabricacion de dispositivos
médicos. Por lo que la empresa
ofrece servicios con normas

sanitarias, reparacion y
actualizacion de equipos
médicos, y pruebas

especializadas y certificadas.

Nota. Elaboracion propia
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El analisis PESTEL proporciona una vision integral del entorno en el que opera la
empresa DEMIM en el Estado de Guanajuato. A través de los factores politicos,
econdémicos, socioculturales, tecnoldgicos, ecologicos y legales, se pueden identificar

tanto los desafios como las oportunidades que la empresa enfrenta.

En resumen, DEMIM se enfrenta a un entorno mixto, con importantes
oportunidades de crecimiento econdmico y expansion, pero también debe afrontar
desafios significativos relacionados con la seguridad, los costos operativos y la
necesidad de actualizacién tecnoldgica y cumplimiento normativo. La clave sera
gestionar estos factores de manera estratégica para aprovechar al maximo las

ventajas del entorno.

4.0.2 Matriz de Evaluacion de factores Internos y Externos

La Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI) y la Matriz de Evaluacion de
Factores Eterno (EFE) son herramientas que ayudan a las empresas a analizar su
desempefio y tomar decisiones estratégicas a la empresa DEMIM.
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Tabla 8

Evaluacion de Factores Internos - DEMIM

MATRIZ DE ANALISIS INTERNO

Internas Criterio

Fortalezas

e Excelente portafolio de
ventas y servicio a
hospitales publicos y
privados en la zona del
bajio.

e Venta de productos y
suministros médicos de
mejor calidad y precio

e Servicios de instalacion,

capacitacion y garantia
postventas
Debilidades

e Elservicioy

administracién posventa

muy deficiente

e Poca difusion de la

empresa en pagina web y

redes sociales

e Falta de reportes en
tiempo y forma de los
servicios prestados

e Trabajadores con poca
capacitacién en
competencias blandas

Ponderaciéon Calificacion

0.20 4
0.15 4
0.10 2
0.15 2
0.15 1
0.10 2
0.15 3

Valor ponderado:

Calificacion

ponderada

0.80

0.60

0.20

0.30

0.15

0.20

0.45

2.7

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 9

Evaluaciéon de Factores Externos - DEMIM

MATRIZ DE ANALISIS EXTERNO

Externas Criterio

Oportunidades

Incrementar las ventas
por la oportunidad de
exportacion.

Ampliar el mercado
nacional aprovechando la
concentracion en el
Estado de los sistemas
de salud.

Oportunidad de nuevas
inversiones por confianza
en el gobierno.
Incorporacién de la
inteligencia artificial en la
medicina.

Amenazas

Cierre repentino de
licitaciones donde la
empresa tenia
oportunidades de ventas.
Aumento en los costos de
los equipos por aumento
en el precio del dolar.
Incremento de la violencia
por lo que se han
aumentado los costos de
operacion.

Incremento de gastos
para establecer acciones
de manejo de residuos
solidos

Aumento en los gastos
por incorporacion de las
NOM en la empresa.

Ponderacion Calificacion

0.10 4

0.10 4

0.10 3

0.15 4

0.10 2

0.15 3

0.10 3

0.10 1

0.10 1

Calificacion
ponderada

0.40

0.40

0.30

0.6

0.20

0.45

0.30

0.10

0.10

Valor ponderado:

2.85

Nota. Elaboracion propia
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Con los resultados de la matriz de andlisis internos el valor ponderado que se
obtiene es de 2.7 y la matriz de analisis externo de 2.85, ahora grafica para ubicar la

posicion de la empresa, la cual se muestra en la figura siguiente.

Figura5
Resultado de Matriz MEFI y MEFE de DEMIM

27

Crecer

- Resistir

Eliminar

2.85

Matriz de evalufcién
de Factores Extérnos

Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Nota. Elaboracién propia.

El resultado de la interseccion de la matriz MEFI y MEFE se ubica en la posicion V
pero muy cerca de la posicion Il, observando que la empresa se encuentra en
resistencia, pero muy cercana a la posicibn de crecer, con la propuesta del
“Programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de habilidades blandas en
empleados para la empresa Demim, México” existe la gran oportunidad que la

empresa se cologue en la posicién Il.
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También el analisis realizado en la matriz FODA CRUZADA de la empresa DEMIM

en este trabajo permitié verificar que el proyecto se desprende de la matriz MEFI en

criterio debilidad en el rubro de “trabajadores con poca capacitaciéon en competencias

blandas” que formara parte de un programa de fortalecimiento empresarial.

4.0.3 DAFO cruzado

Ahora se realiza un analisis DAFO cruzado donde se cruza las fortalezas y

debilidades de la empresa con las oportunidades y amenazas identificadas, para

posterior detectar las areas de oportunidad y reflejarlas en un cuestionario

Tabla 10
Matriz DAFO cruzado

MATRIZ FODA CRUZADA

$oemim

FORTALEZA

e Excelente portafolio de
ventas y servicio a hospitales
publicos y privados en la
zona del bajio

e Venta de productos y
suministros médicos de
mejor calidad y precio

e Servicios de instalacion,
capacitacion y garantia
postventas.

OPORTUNIDAD
Incrementar las ventas por la
oportunidad de exportacion.
Ampliar el mercado nacional
aprovechando la
concentracion en el Estado
de los sistemas de salud.
Oportunidad de nuevas
inversiones por confianza en
el gobierno.

Incorporacion de la
inteligencia artificial en la
medicina.

ESTRATEGIAS (F.O.)
Mantener un equilibrio en
ventas y ampliar el mercado
nacional para evitar
problemas financieros
Realizar estudios de
mercado para identificar
nuevas oportunidades y
segmentos de clientes.
Considerar la posibilidad de
expansién a nuevas regiones
0 paises.

Desarrollar nuevos productos
0 servicios que respondan a

las necesidades emergentes
del mercado.

AMENAZA

Cierre repentino de licitaciones donde
la empresa tenia oportunidades de
ventas.
Aumento en los costos de los equipos
por aumento en el precio del dolar.
Incremento de la violencia por lo que
se han aumentado los costos de
operacion.
Incremento de gastos para establecer
acciones de manejo de residuos
solidos
Aumento en los gastos por
incorporacion de las NOM en la
empresa.

ESTRATEGIAS (F.A.)
Ofrecer calidad y precio en los
productos de la empresa para hacerla
preferente con respecto a otras del
ramo.
Realizar negociaciones con
empresas bien establecidas
legalmente para importar productos
confiables y de entrega inmediata.
Diversificar la base de clientes para
no depender de un solo cliente o
sector.
Revisar los procesos internos para
identificar las areas donde se pueden
reducir los costos sin comprometer la
calidad. Tal vez la automatizacién y la
mejora de la eficiencia operativa son
claves.
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DEBILIDAD
e El servicio y administracion .
posventa muy deficiente.
e Poca difusién de la empresa
en pagina web y redes
sociales. o
e Falta de reportes en tiempo y
forma de los servicios
prestados. .
e Trabajadores con poca
capacitacion en
competencias blandas.

ESTRATEGIAS (D.O.)
Reforzar la presencia en el
mercado con campafas de
marketing efectivas y una
estrategia de ventas sdlida.
Mejorar la atencion y la
administracion para evitar
reducir las ventas.
Diagnosticar las habilidades
blandas que carecen los
trabajadores y con ello
elaborar un modelo de
competencias.

Implementar programas de
capacitacion continua en
habilidades blandas como
comunicacion, trabajo en
equipo, liderazgo y
resolucion de conflictos.
Establecer programas de
mentoria donde los
empleados més
experimentados puedan
guiar a los nuevos para el
desarrollo de habilidades
blandas.

Realizar evaluaciones
periddicas de desempefio y
proporcionar
retroalimentacion
constructiva para identificar
areas de mejora y trabajar en
ellas.

Organizar talleres y
seminarios sobre habilidades
blandas presenciales o
virtuales.

Fomentar una cultura
organizacional que valore y
promueva las habilidades
blandas. Reconocer y
recompensar a los empleaos
gue demuestren esas
habilidades en su trabajo
diario.

Negociar con los proveedores
mejores precios o condiciones de
pago.

ESTRATEGIAS (D.A))
Ejecutar un modelo de competencias
en donde e refleje el Alcance, las
competencias, Evaluacion de
competencias por puestos
E Integrar al proceso de R.H.
Disponer diplomados y cursos
sabatinos presenciales
Disponer de los cursos gratuitos en
linea como webinars, articulos,
videos y cursos en plataformas como
Coursera, edx, Khan academy.

Nota. Elaboracién propia

El analisis DAFO Cruzado indica que la empresa tiene un portafolio competitivo y

un servicio postventa que, aunque actualmente deficiente, puede ser mejorado para

fortalecer la relaciobn con

los clientes.

Las oportunidades en

la expansion
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internacional, el crecimiento del mercado nacional y la incorporacion de tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial pueden posicionar a la empresa para un
crecimiento sostenido. Sin embargo, las amenazas externas, como el aumento de
costos y la inseguridad econémica y social, deben ser gestionadas con estrategias
de diversificacion, optimizacion de costos y mejora de la eficiencia operativa. La
clave sera invertir en el desarrollo de capacidades internas, tanto técnicas como
blandas, para adaptarse rdpidamente a los cambios del mercado y superar las

debilidades internas.

4.1 Presentacién y andlisis de resultados

4.1.1 Analisis del Cuestionario
Este cuestionario fue contestado por 48 empleados de la empresa DEMIM de todos

los niveles administrativos con 37 preguntas estructuradas de la siguiente manera:

Tipo de pregunta/Habilidad blanda Numero de pregunta

Conociendo a la empresa y al trabajador 1,2,3,45y 6

Trabajo en equipo 7,8y 9
Flexibilidad 10,11,12,13y 14
Organizacion 15y 16

Toma de decisiones 17,18y 19
Innovacion 20,21y 22

Comunicacion 23,24,25,26 'y 27

Liderazgo 28,29,30,31,32,33,34y 35

Trabajo bajo presion 36y 37
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Para la aplicacion del cuestionario se contactd a la Gerente de Recursos Humanos
de la empresa DEMIM, para aplicar un cuestionario de habilidades blandas, posterior
se analizaron 1776 datos que fueron procesados por herramientas Excel y Jamovi
para obtener pardmetros estadisticos que permitan la toma de decisiones como se

muestra en la siguiente figura:

Figura 6
Procedimiento de aplicacion del cuestionario a la empresa DEMIM

Cuestionario aplicado ala
empresa DEMIM

_— Descubra sus soft skills

37 Columnas
48 filas
.1776 respuestas

X

J

Prueba de Confiabilidad J/
o Alfade Cronbach

Estadistica descriptiva Prueba de Confiabilidad
e \arianza para calcular o Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach

o Desviacion estandar para Pruebade Hipdtesis

cuantificar la dispersion e Chi- cuadrada
de las opiniones para cada pregunta

e Promedios para obtencién
de matriz de competencia

Nota. Elaboracién propia

Dentro del cuestionario las preguntas 1,2,3,4,5 y 6 permitieron conocer a la empresa

concluyendo lo siguiente:
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La empresa cumple con la Norma Mexicana de Igualdad Laboral y No Discriminacion
(NMX-R025-SCFI-2015) que es un instrumento que busca promover la igualdad de
oportunidades en el mercado laboral teniendo un 48.9% de hombres y 51.1% de

mujeres.

Figura 7
Género - DEMIM

GENERO

a2 .00% 51 10%

48 204

Femenino Ma=culino

Nota. Elaboracion propia.

En cuanto al nivel de estudios la empresa tiene en su plantilla un trabajador
doctorante, lo que representa el 2.1% del total; 4 trabajadores con titulo de maestria,
lo que representa el 8.5%; 4 trabajadores maestrantes, lo que representa el 8.5%; 26
trabajadores con licenciatura terminada representando el 55.3% y 12 trabajadores
como pasantes de licenciatura, lo que representa el 25.53%; concluyendo que el
62.5% de los trabajos estd titulado en licenciatura y maestria; el 35.41% tiene

estudios inconclusos de licenciatura, maestria o doctorado.
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Figura 8
Nivel de Estudio de los empleados - DEMIM

Nivel de estudios de los empleados enla empresa DEMIM

30
26

25
20
13

12

10

Mo de trabajadores

4 4

0 I 1 0
0

Bachillerato Bachillerato Licencigtura Licenciatura  Maestria Maestriacon Doctorado  Doctorado
inconcluso terminado 0 inclonclusa  contitulo  inconclusa titulo inconclusn contitulo
profesional profesional profesional

Nivel de estudios

Nota. Elaboracion propia.

Con respecto, a los afos de antigiedad de los trabajadores se observa que el 40.4%
de los trabajadores tiende 5 a 10 afios; el 25.5% tiene de 10 a 20 afios; el 23.4% de
los trabajadores tiene menos de 3 afos; el 6.4% de los trabajadores tiene de 3 a 5
afos y solo el 4.3% de los trabajadores mas de 20 afios por lo que concluimos que
65.9% de los trabajadores tiene entre 5 y 20 afios laborando en la empresa, lo que

muestra estabilidad laboral, un factor importante para crear identidad de la empresa
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Figura 9
Antiguedad de los trabajadores - DEMIM

Antigiedad de los trabajadoresen la
empresa DEMIM

3.00% 40.40%
40.00%

3a.00%

o 30.00% 25501
Eosapy A

5 20.00%
& 15.00%
10.00% G400 .

5.00% .
(.00 % -
Menosde3 DOelaSanos De5allanos Del0a20 anosMasde 20 anos
anos

Anostrabajando en la empresa

Nota. Elaboracién propia.

El 47.9% de los trabajadores son instaladores y de servicio al cliente por lo que sus
labores son fuera de la empresa y el 52.1% son administrativos que trabajan dentro
de la empresa.
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Figura 10
Posicion trabajadores en la empresa DEMIM

Posicion que ocupan los trabajadores
dentro de la empresa DEMIM

75 e
7]
= 7]
o 15
%m 7
L =
E | — ]
C 5
& o 2 0
e q."* 0
o 4:;. ,:;-.'} | ':.':'Q
{}'E'I:'? o P .}'-::E'
i @*r? ,53‘5"
'-.,I'#'IEI "-.,.':.E:' J

Posicidn dentro de [a empresa

Nota. Elaboracién propia.

El 51% de los trabajadores tiene entre 30 y 40 afos; el 26% tiene entre 40 y 50 afos;
el 17% de 20 a 30 afios y s6lo el 6 % entre 50 y 60 afios, por lo que es una empresa

con personal joven
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Figura 11
Edad de los trabajadores de DEMIM

2. seleccione el rango en gue se encuentra su edad (0 punto)

o L
® De20230sfios B -\
® De 30340 5fio: 24 6%

& DedDa 0 afos 12
& De 50 el afos 3
& Mas de 60 afos 0
%

Nota. Elaboracion propia.

Referente a la satisfaccion de los trabajadores con base al salario percibido esta de
acuerdo con las actividades a realizar el 68.1 % tiene buen nivel de satisfaccion; el
23.4% no opind y solo el 8.5% esta en desacuerdo, por lo que existe armonia laboral

por las actividades realizadas y salarios percibidos.
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Figura 12

Nivel Satisfaccion del salario por trabajadores - DEMIM

Nivel de satisfaccionde acuerdo al salario de los

trabajadores de la empresaDEMIM
70.00%
55 G0
&0.00%

a0.00%

23.40%

Porcentaje
1 f
= =
= =
= =
= =

20.005%
2.90% £.50%
10.00%

o - 0.00%

Totalmente de  Deacuerdo Indeci=o Ende=zacuerdo Totalmente en
acuerdo de=acuerdo

Nivel e satisfaceidn

Nota. Elaboracién propia.

4.1.2. Prueba de Confiabilidad

De la prueba de confiabilidad. El Alfa de Cronbach evalla la consistencia interna
de un conjunto de preguntas en un cuestionario. Si las preguntas estan relacionadas
entre si y miden el mismo constructo, se espera obtener un alto coeficiente Alfa,

indicando alta confiabilidad interna.

Se aplic6 un cuestionario con escala de Likert de 37 preguntas y se sometié a

prueba de confiablidad en software Jamovi obteniendo una media de 2.15, una
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desviacion estandar de 0.467 y un alfa de Cronbach de 0.915 por lo que se

considera excelente, como se muestra a continuacion

El coeficiente Alfa de Cronbach se calcula mediante la siguiente férmula:

= |1—
“Tx_1|  se

K Zszl

Donde: K = El nimero de items
Z s? = Sumatoria de la varianza de los items

Sr2 = Varianza de la suma de los items
x = Coeficiente de alfa de Cronbach

Figura 13
Preguntas del cuestionario mostrando varianzas

Nota. Elaboracion propia

Se Calcula la sumatoria de las varianzas de los items y la varianza total del

instrumento con la herramienta de Excel teniendo los siguientes valores
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Donde:

K = El niimero de items =37
Z s% = Sumatoria de la varianza de los items = 31.2191

Sr2 = Varianza de la suma de los items = 244.197

Valores obtenidos del andlisis en Excel de los valores:

Donde:

K = Elniimero de items =37

z s% = Sumatoria de la varianza de los items = 31.2191

Sumatoria de las

warianzas 31.21918403

Sp2 = Varianza de la suma de los items = 244.197

Sustituyendo se tiene:

o = K 1_2‘,_52 _ 37 [ _ (31.2191) — 0.89638
K—-1 Sr2 37-1 (244.197)
x = (0.89638

Para comprobar los datos estadisticos utilizamos el software jamovi y se obtuvo lo

siguiente:
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Figura 14
Analisis de Fiabilidad

Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Alfa de Cronbach

escala 0.900

Nota. los elementos '4.puesto-0O°, "7
Aprendizaje’, ‘8. informacion’, '9
relaciones’, y "13. tolerante’ se
correlacionan negativamente con Ia
escala total y probablemente
deberian invertirse

Nota. Elaboracion propia

El software identifica que los items 4,7,8,9 y 13 se correlacionan negativamente,

indico el sistema no considerar, posterior a ello volvemos a utilizar el software jamovi

con las observaciones emitidas, obteniendo lo siguiente:

Figura 15
Resultado de andlisis de fiabilidad

Resultados

Analisis de Fiabilidad

Estadisticas de Fiabilidad de Escala

Media DE #lfa de Cronbach

wsraa 215 0467 04915

Nota. Elaboracion propia
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El resultado anterior es obtenido del andlisis estadistico de fiabilidad de cada
elemento de las preguntas contempladas en el cuestionario como se muestra a

continuacion:

Figura 16
Estadistica de fiabilidad

Extadisticas de Fabilidad de Blemento

Si s diescarta ol slemento

Rledia o E #Aillfa de Crombach
2 s e -0 Ef 097X 0913
J.anas trabajo-ik 521 1.184 o91s
5. edad - 275 OEH3IE 0915
Exzalario 231 0748 0915
1. valore= 1.77 0.59Z 0913
11. parbcipscian 148 0887 (= e
12, exwpresen 1 50 0574 o912
13, foleraarbe 2004 (A =1 oy o918
14. apertura 183 O&aE30 o911t
15. planifica 1.54 O&17 o4gal2
1E. arganiza Ep i 1325 oal12
17. decesicmes 188 O.7eES [(R=h Fi]
18 aprendida 1.75 OaEE oga12
189, mejoras 148 0. THE o491t
20.ocoachiEng 285 1130 (W=
21. ideax 188 0890 o4ga1s
22, rrabajo 1852 0. 505 (W= I
23, oo nd ca cidgan 1596 o492z o913
24, coameErsacice 1.79 OHTd (=Rl
25, decwr 1.73 O&aTE o4ga1s
26, recesiclsckes 1o 09 (W=
27. haltl ar 210 119 [HI= dl:8
2B delegar 29E 1425 o913
29 desacusendos 2 1 0715 o 91
= Seable 188 078D (= e
1. moducicam 1467 0&Ex o 91
2 irwflor 231 04a7 (= e
3. ool 1.79 OE24 0905
. bl o nees 1404 0493z (=
5. Bemible 1 & O&ai0 o491t
FE. presiaom e | 130 o918
Y. fracamos 1.77 O&a2T 0913

Nota. Elaboracion propia
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Una vez obtenido el valor del alfa de Cronbach de 0.915 como parametro general de

todo el cuestionario se concluye que el método utilizado de muestra finita para

determinar el tamafio de la muestra, asi como el planteamiento de las preguntas en

namero de items y contenido del cuestionario dio como resultado una excelente

consistencia y relacion entre los items planteados a los trabajadores de la empresa

DEMIM.

4.1.3 Matriz de Competencias y Anélisis

De los resultados obtenidos se concluye que: la descripcion de las competencias de

acuerdo con su nivel de significancia de los resultados del Alfa de Cronbach es:

Tabla 11

Matriz de Competencia y Andlisis

Competencia

Descripcion

Nivel de

significancia

Flexibilidad (preguntas
10,11,12,13y 14)

Trabajo en equipo
(preguntas 7,8y 9)

Habilidades de
comunicacion
(preguntas 23, 24, 25, 26
y 27)

Capacidad de discernimiento individual
para respetar y aceptar las diferencias
raciales, politicas, sexuales y sociales de

los demas

Capacidad para trabajar de forma

eficaz con otros

Capacidad para comunicar de forma

eficaz de forma oral y escrita

Alta

Bueno

Alta
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Competencia

Descripcion

Nivel de

significancia

Organizacién (preguntas
15y 16)

Toma de decisiones
(preguntas 17,18 y 19)

Innovacion (preguntas
20,21y 22)

Liderazgo (Preguntas
28,29,30,31,32,33,34 y
35)

Trabajo bajo presion

(preguntas 36y 37)

Capacidad para la creacion de estructura
y orden, el aumento de la productividad y
la priorizacion de las tareas que deben
completarse inmediatamente, frente a
aguellas que pueden posponerse,
delegarse a otra persona o eliminarse

por completo.

Capacidad para toma de decisiones a
partir de un proceso sistematico de
eleccibn entre un conjunto de
alternativas con base en criterios
especificos y en la informacion

disponible.

capacidad del lider para ayudar a su
colaborador a comprometerse con
aquello que tiene que hacer para

alcanzar su meta.

capacidad de delegar, tomar la iniciativa,
gestionar, convocar, promover,
incentivar, motivar y evaluar un proyecto,

de forma eficaz y eficiente.

capacidad de trabajar bajo condiciones
adversas, de tiempo o de sobrecarga de

tareas, manteniendo la eficiencia.

Alta

Alta

Alta

Alta

Alta

Nota. Elaboracion propia.

86



4.2 Pruebas de hipotesis

Hipotesis General:

Las habilidades blandas influyen positivamente para la contratacion de candidatos de

candidatos y permanencia de los empleados administrativos y operativos de la

empresa DEMIM, México

Comprobacién: considerando una variable de competencia blanda de comunicacion

relacionada con el puesto que ocupa un empleado dentro de la empresa se tiene:

Figura 17

Tabla de contingencia y prueba de X?

Tablas de Contingendia

Tablz de Contingenci

23 CoMuneae on

4 pusss-0

1CED

2oumma 3 Adminigmies 4 Jeds de degaramanis S Almacenim

B inmmbdos y smnvico 3l ¢ e

Tl

1 To@inments de Acuerdo  Cbmnado

4

3

a

Espeado 0333 1000 30 M 1667
i De Acuaida Chmnado ] 1 § 4 i
Erpando iy 143E 4313 EE] 236
¥indecim Chmnado il i 1 i 1
Expeado E10CEE] 1040 0= 0583 o417
1 En Demeusmic ClEnEIn ] 0 0 0 1
Epando awM: 03 oo arE En
Total Cibmnado 1 3 ] 7 5
Epando 10000 3000 Boon 000 S000
Pruskas de »*
alkar gl [a]
w® 14 15 0.652
¥® con correccion de continuidad 112 15 0622
Razan de enosimilitud 152 15 0.296
Test eeacto de Fisher 0620
M 42

Nota. Elaboracion propia
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Como P=0.688 yes > 0.05

Lavariable Ano se relaciona con la Nota. Elaboracién propiavaruable B

Es decir, la competencia de comunicacion no se relaciona con el puesto que ocupa

un empleado dentro de la empresa.

Para la comprobacion de esta hipotesis se realizd también por tabla de distribucion
de Chi cuadrada x?, para ello calculamos los grados de libertad de la tabla de

contingencia anterior
g-l.=_(-1D(-1
f =filas=4
¢ = columnas =6
Sustituyendo tenemos:
gl=@-1)6-1)=3)5)=15
El nivel de significancia sera: o« = 0.05

Con estos valores se regresa a la tabla de distribucién
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Figura 18

Distribucion de Chi Cuadrada X2

Distribuciéon Chi Cuadrado

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que el chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

(1
vip| 0,001 [ 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 GHS 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4
1 10,8274 9,1404 78794 6.6349 5.0239 1.8815 2,7055 20722 16424 1,3233 10742 0.8735 0, 7083
2 13.8150 11.9827 10,5965 9.2104 7.3778 SA*IS 4.6052 3.7942 32189 12,7726 24079 20996 1.8326
3 16,2660 14,3202 128381 11,3449 9.3484 ‘J‘.Illd-? 6,2514 5,3170 4.6416 4,1083 3.6649 32831 2.9462
4 18,4662 16,4238 14.8602 13,2767 11,1433 94977 7,7794 16,7449 5,9886 53853 48784 44377 40446
5 20,5147 18,3854 16,7496 150863 12,8325 11005 9.2363 81152 7,2893 66257 6,064 55731 51319
6 224575 | 20.2491 18.5475 16,8119 14,4494 i 2.’"6 10,6446 9,461 8.5581 78408 72311 6,6948 6,2108
7 243213 | 220402 | 202777 18,4753 16,0128 I-|.l?| 12,0170 10,7479 49,8032 90371 B384 7.8061 7,2832
8 26,1239 | 239742 | 219549 | 20,0902 17.5345 i S.il‘.".i 13,3616 12,0271 110301 10.2189 95245 £.0094 §.3505
9 278767 | 254625 | 23.5893 21,6660 19.0228 lﬁ.i 90 14,6837 13,2880 12,2421 11,3887 10,6564 10,0060 94136
10 | 295879 [ 271119 | 25,1881 23.2093 20,4832 IR..I]'FI} 15,9872 14,5339 13,4420 12,5489 11.7807 110971 10.4732
11 31,2635 | 287291 26,7569 | 247250 | 21.9200 l‘l.bil 17,2750 15,7671 14,6314 13,7007 12,8987 12,1836 11,5298
12 | 329092 | 303182 | 282997 26,2170 | 233367 2 I.&f-l 18,5493 16,9893 15,8120 14,8454 14,0111 13,2661 12,5838
13 | 345274 | 318830 | 298193 27.6882 24.7356 zz..lszn 19.8119 18.2020 16,9848 159839 151187 143451 13,6356
14 | 36,0230 | 334262 | 313194 | 29,1412 26,1189 25.'343 21,0641 19,4062 18,1508 17.1169 16,2221 154209 14,6853
TR L T A ST TaaaT | 249958 | 223071 20,6030 19,3107 18.2451 173217 164940 15,7332
16 | 392518 | 364555 | 342671 319999 | 28.8453 26,2962 235418 21,7931 20,4651 193689 184179 17.5646 16.7795

Nota. Elaboracion propia

Considerando que el valor obtenido de x?por herramienta Jamovi 2.6.26 = 11.9 y el

valor obtenido de la tabla = 24.99 Por lo tanto:

x? < x? Ho se rechaza, la variable A no se relaciona la variable B

Hipotesis Especifica

La adaptabilidad se relaciona positivamente con la permanencia de los empleados

administrativos y operativos en la empresa DEMIM, México.

Comprobacion: considerando una variable de competencia blanda de toma de

decisiones relacionada con el puesto que ocupa un empleado dentro de la empresa

se tiene:
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Figura 19

Tabla de contingencia y prueba de X?

Tablas de Contingencia

Tablas de Contingencia

17, decisiones

4 puesto-0 1 Totalments de Acuerdo 2 De Acuerds 3 Indecize 4 En Desacuerdo Taotal
1 CEQ Observado 1 o o] Q 1
Esperado 0333 0.500 0125 QU7 1.00
2 Lerente Observado 2 1) o] Q 3
Esperado 1.000 1.500 0375 01250 3.00
3 Administrativ Observado Q 5 3 1 E
Esperado 3.000 4,500 1.125 03750 9,00
4 Jefe de departamento Observado 2 5 0 1} T
Esperado 2.333 3.500 0aTs o.zwy oo
5 Almacenista Obserado Q 4 0 1 5
Esperado 1.667 2,500 0.625 0.2083 5.00
& Instalador v sendcio al cliente  Obsenado 11 4 3 (1} 23
Esperado 1.667 11,500 2875 0.9583 23.00
Total Obserado 16 24 ] 2 45
Esperado 16,000 24,000 6000 20000 43,00
Pruebas de x°
“alar gl a]
¥ 21.9 15 0110
¥® con carrecoidn de continuidad 21.9 15 0,110
Razdn de Werasimilitud 26,7 15 0.031
Test exacto de Fisher 0033
il 43

Nota. Elaboracién propia

Como P =0.110 > 0.05 La variable A no se relaciona con la varuable B

Es decir, la competencia de toma de decisiones no se relaciona con el puesto que

ocupa un empleado dentro de la empresa.
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Para la comprobacion de esta hipotesis se realizo-también por tabla de distribucion
de Chi cuadrada x2, para ello calculamos los grados de libertad de la tabla de

contingencia anterior
g-l.=(-D(-1
f =filas=6
¢ = columnas = 4
Sustituyendo tenemos:

gl=6-1E-1)=5)3) =15

El nivel de significancia sera: o« = 0.05
Con estos valores se regresa a la tabla de distribucién

Figura 20
Distribucion de Chi Cuadrada X?

Distribucién Chi Cuadrado
P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que ¢l chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

[
vip] 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,85 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4
108274 | 90404 | 78794 | 66349 | 50230 | 38015 | 27055 | 20722 1.6424 1.3233 10742 | 0.8735 | 0.7083
13,8150 | 119827 | 10,5965 | 92104 | 73778 | S59W15 | 4.6052 37942 | 3 21,7726 24079 10996 1.8326
162660 | 143202 | 128381 | 113449 | 93484 | 78847 | 62514 | 53170 | 46416 | 41083 | 36649 | 32831 2.9462
184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 94877 77794 | 67449 | 59886 53853 | 48784 | 44377 | 4446
20,5147 | 183854 | 167496 | 150863 | 12,8325 | 114005 | 92363 | 81152 72893 | 66257 | 6.0644 55731 5,1319
224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 12916 | 106846 | 94461 8.5581 78408 72311 66948 | 6.2108
a3 | 220402 | 202777 [ 184753 | aeonzs | wadbn [ 120170 | w749 [ esesz | e0am 8,384 7,8061 7,2832
261230 | 237742 | 219549 | 200002 | 175345 | 15873 | 133616 | 12007 | 110301 | 102189 | 95245 | 89094 | 83508
9 | 298767 | 254625 | 235893 | 216660 | 190228 | 16990 | 146837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 | 100060 | 9.4136
10 | 295879 | 270119 | 250881 | 232093 | 204832 | isfhro | 159872 | 145339 | 134420 | 125489 | 117807 | 110971 | 104732
11 ) 312635 | 287291 | 267569 | 247250 | 21.9200 wtsz 17,2750 | 157671 | 146314 | 13.7007 | 12.8987 | 121836 | 11.5298
12 ) 329092 | 303182 [ 282997 | 262170 | 233367 | 21061 | 185493 | 169893 | 158120 | 148454 | 140111 | 132661 | 125838
13 | 45074 | 31830 | 298193 | 276882 | 247356 | 22820 | 19819 | 182000 | 169848 | 159839 | 151187 | 143451 | 13,6356
14 | 361230 | 334262 | 313194 | 200412 | 261189 | 234648 | 200641 | 194062 | 18.1508 | 170169 | 162221 | 154209 | 146853
T e ST [ S AT ST rraer | 249958 | 223071 | 20,6030 [ 193107 | 182451 | 173217 | 164940 | 157332
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 319999 | 288453 | 26,2962 | 235418 | 217931 | 204651 | 193689 | 184179 | 17.5646 | 167795

R B =N RF R S R ol

Nota. Elaboracion propia
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Considerando que el valor obtenido de x2por herramienta Jamovi 2.6.26 = 21.9 y el

valor obtenido de la tabla = 24.99 Por lo tanto:

x? < x? Ho se rechaza, la variable A no se relaciona la variable B

Ahora se hace otro nuevo planteamiento para la hipétesis general tomando en

cuenta la competencia blanda de flexibilidad con la pregunta No 30 ¢ Es flexible para

asumir diferentes roles y posturas para beneficio de la negociacion? Vs el puesto que

ocupa los empleados dentro de la empresa en el software de Jamovi, obteniendo los

siguientes resultados:

Figura 21

Tabla de contingencia y prueba de X2

Tablas de Contingencia
Tablas de Contingencia
dpuesto-0
30, flexible TCED 20Gerente 3 Administrativo 4 Jefe de departamento 5 Almacenista 6 Instaladory servicio al cliente  Total
1 Tatalmente de Acuerdo 1 ! i z 0 1 16
2 De Beuerdo 0 1 3 3 2 1 P
3Indeciso 0 0 2 0 3 1 b
4 En Desacuerdo 0 0 2 0 0 0 2
Tatal 1 3 9 7 5 2 a4
Pruebas de y°
Walor ql [
¥ 3.0 15 0.009
¥* can correccidn de continuidad .0 15 0.009
M 43

Nota. Elaboracion propia
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Como P=0.009yes <0.05 Rechazamos la hipotesis nula (H,)y aceptamos

la hipotesis alterna (H,)
La variable A se relaciona con la varuable B

Es decir, la competencia blanda de flexibilidad para asumir diferentes roles y
posturas para beneficio de la negociacidén se relaciona con el puesto que ocupa un

empleado en la empresa DEMIM.

Para la comprobacion de esta hipotesis lo realizamos también por tabla de
distribucion de Chi cuadrada x2, para ello calculamos los grados de libertad de la

tabla de contingencia anterior
g-l.=_(-1D(-1)
f =filas=4
¢ = columnas =6
Sustituyendo tenemos:
gl=A-1)(6-1)=(3)5)=15
El nivel de significancia sera: o« = 0.05

Con estos valores se ingresa a la tabla de distribucién
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Figura 22
Distribucion de Chi Cuadrada X2

Distribucién Chi Cuadrado y*

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o igual que ¢l chi cuadrado tabulado, v = Grados de Libertad

[
vip| 0,001 | 0,0025 [ 0,005 0,01 0,025 085 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0.4

1 10,8274 9.1404 78794 66349 5.0239 15815 21,7055 2,0722 L6424 1,3233 10742 08735 0, 7083
2 13,8150 11,9827 10,5965 9.2104 73778 59815 4.6052 3.7942 32189 21,7726 24079 Li0%a 1.8326
3 16,2664 14,3202 12,8381 11,3449 93484 ?.III4? 6,2514 53170 4,6416 4,1083 36649 3.2831 2,462
4 18,4662 | 164238 | 148602 | 132767 | 11,1433 *1.4"."? 7,7794 6,7449 5.9886 53853 48784 44377 40446
5 20,5147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128325 | 1 |.l'ns 9,2363 8,1152 7,2893 6,6257 60644 55731 51319
6 11,4575 20,2491 18.5475 16,8119 14,4494 1 z.:lam 10,6446 9,441 8.5581 7.8408 7.2311 66948 06,2108
7 243213 | 220402 | 202777 | 184753 | 160128 |4.I5? 1 | 120170 | 10,7479 | 98032 9,0371 83834 7.8061 7,2832
8 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17,5345 1 S.IJ‘.'.S 13,3616 12,0271 110301 10,2189 9.5145 8.9004 8.3505
9 278767 | 254625 | 235893 | 206660 | 190228 lﬁ."‘)l) 14,6837 | 132880 | 122421 | 113887 | 106564 | 100060 94136
10 | 295879 | 27,1119 | 251881 | 23.2093 | 204832 ls..lrm 159872 | 14,5339 | 134420 | 12,5489 | 11,7807 | 110971 | 104732
11 31,2635 28,7291 26,7569 24,7250 219200 19,4752 17,2750 15,7671 14.6314 13,7007 12,8987 12,1836 11,5298
12 | 329002 | 3e3is2 | 282997 | 262170 | 233367 | 21061 | 18,5493 | 169893 | 158120 | 148454 | 140111 13,2661 | 125838
13 34,5274 318830 20,8193 27,6882 24,7356 22..'510 19,8119 18,2020 16,9848 15,9839 15.1187 14.3451 13,6356
14 | 361239 | 334262 | 313194 | 290412 | 26.1189 zs.lua 21,0641 194062 | 18,1508 | 17,1169 | 162221 154209 | 14,6853
c T T T T | 249958 | 22,3071 20,6030 19.3107 18.2451 173217 164940 15,7332
16 39,2518 36,4555 34,2671 31,9999 28,8453 26,2962 13,5418 21,7931 204651 193689 184179 175646 16,7795

Nota. Elaboracion propia

Considerando que el valor obtenido de x?por herramienta Jamovi 2.6.26 = 31 y el

valor obtenido de la tabla = 24.99 Por lo tanto:

x? > x? Ho se acepta, la variable A se relaciona la variable B

4.3 Discusion de resultados

Realizando un analisis con investigaciones acorde al tema investigado que es:
“Programa De Fortalecimiento Empresarial Y Desarrollo De Habilidades Blandas En
Empleados Para La Empresa DEMIM, México” con una investigacion realizada por la
Facultad de Derecho y Ciencias Econdmicas Empresariales de la Universidad de
Cordoba con el tema: “Analisis De Las Habilidades Directivas. Estudio Aplicado Al
Sector Publico De La Provincia De Cordoba! que presenté Francisco Javier Pereda
Pérez en una tesis doctoral cuyo objetivo principal de la investigacion fue identificar

las habilidades directivas mas valoradas por los empleados publicos de la provincia
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de Cérdoba, que pueden ser consideradas como personales, interpersonales o de

direccién de personas, donde se aplicaron 1363 encuestas aplicadas a 82 entidades

y unidades administrativas diferentes pertenecientes a las cuatro administraciones

consideradas: estatal, autonomica, local y universitaria, elegidas especificamente

con objeto de abarcar sectores diferentes,

dimensiones distintas.

localizacion geografica dispar y

En el analisis de nivel de formacion de los empleados presentan los siguientes

resultados:

Tabla 12

Discusion de Pereda y la presente investigacion

Pereda (2016)

Presente investigacion

Universidad

Objetivo

Tema

1° Discusién

2° Discusion

Facultad de Derecho y
Ciencias Econémicas
Empresariales de la
Universidad de Cérdoba

Identificar las habilidades
directivas mas valoradas por
los empleados publicos de la
provincia de Cordoba

“Analisis De Las Habilidades
Directivas. Estudio Aplicado
Al Sector Publico De La
Provincia De Coérdoba”

El 32.5 % de los
trabajadores tienen
licenciatura

El 34 % de los empleados
ganan entre 1000 y 1500
euros equivalentes a 20,000
y 30,000 pesos mexicanos
aproximadamente

Tecnoldgico de Estudios
Superiores de Ixtapaluca

Identificar las habilidades
blandas requeridas por la
empresa DEMIM para su
fortalecimiento empresarial

“Programa De Fortalecimiento
Empresarial Y Desarrollo De
Habilidades Blandas En
Empleados Para La Empresa
DEMIM, México”

El 55% de los trabajadores
tienen licenciatura

el 59.60% de los empleados
esta de acuerdo con el salario
percibido

Nota. Elaboracion propia
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En la primera discusion se precisa que en la investigacion realizada por la Facultad
de Derecho y Ciencias Econdmicas Empresariales de la Universidad de Cérdoba el
32.5 % de los trabajadores tienen licenciatura mientras que en la investigacion
presentada en este trabajo 26 trabajadores de 47 tienen licenciatura teniendo un
porcentaje del 55%, en ambas investigaciones predominan los empleados con

estudios de licenciatura tanto en el sector publico y privado

En la segunda discusién se observa que el 34 % de los empleados publicos de la
provincia de Cérdoba ganan entre 1000 y 1500 euros equivalentes a 20,000 y 30,000
pesos mexicanos aproximadamente que es el porcentaje mas alto, y de acuerdo con
el numero de encuestas de 1363 se puede observar que este porcentaje refleja que
la mayoria de los trabajadores estad de acuerdo con su salario. Aunque en la
empresa DEMIM por cuestiones de datos confidenciales no se tiene el dato de los
ingresos percibidos se pone a discusion que el 59.60% de los empleados esta de
acuerdo con el salario percibido. En ambas investigaciones comparten al menos una
cifra de comparacion, una en valor monetario de ingresos y por el otro lado un valor

de satisfaccion.
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CAPITULO YV
IMPACTOS
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5.1 Propuesta para la solucidn del problema

5.1.1 Marco contextual de DEMIM

La empresa DEMIM (Distribuidora de Equipo Médico e Industrial de México. S.A
de C.V. especialista en comercio al por mayor de mobiliario, equipo e instrumental
meédico y de laboratorio. Fue fundada el 5 de julio del 2005 con la figura de persona
fisica, fue hasta en 2014 cuando se constituye como empresa, para 2023 trabajan en
esta empresa 51 personas, pero presentaba una plantilla de 75 personas en 2018,
qgue en la pandemia del COVID - 19 factor para un analisis del crecimiento, por un
lado, se tenia la necesidad de cumplir con la demanda y por otro lado la falta de
personal por los contagios al cumplir con las entregas, asistencias y asesoria a los

hospitales del todo el pais.

Vision de la empresa DEMIM

Ser los proveedores de referencia en la industria de la salud

Mision de la empresa DEMIM

Proveer soluciones que mejoren el cuidado de la salud, aporta seguridad,
tecnologia e innovaciones, siempre a tiempo para eficientar los procesos de la
industria médica excediendo sus expectativas, buscando soluciones efectivas y
relaciones a largo plazo, con la finalidad siempre de satisfacer sus necesidades y

preferencias.
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Valores de la empresa DEMIM

Ser emprendedor, innovador y perceptivo, se relacionan con su entorno siguiendo
los principios de integridad, honestidad, lealtad, respeto, congruencia Yy
responsabilidad social, trabajan en equipo de manera activa, objetiva, competitiva y

servicial.

Productos o servicios que ofrece la empresa DEMIM

La empresa DEMIM es una empresa de servicios que vende equipo médico en un
80%, servicio de reparacion menor 5% y servicio de reparacidon mayor en un 15%,
sus ventas son directas al sector salud, cuenta con marca y nombre comercial
registrados su mercado es nacional, sus principales clientes son: IMSS, Guadalajara
Centro Hospitalario MAC Aguascalientes, Secretaria de salud de Guanajuato,

Hospital Angeles ciudad de México.

Los principales equipos de ventas son: esterilizadores, equipos de iluminacion para
quiréfanos, monitores de signos vitales, maquinas de anestesia, conectores
especializados de interfaz, electrocardidégrafos, mesas de cirugia, ventiladores
mecanicos, equipos de ultrasonidos, centrales de monitoreo, camas de
hospitalizacion, cama de terapia intensiva, camilla hidraulica, camilla transfer, cuna
pediatrica, mesa de exploracion, sensores de pulsioximetria, sensor de temperatura,
brazalete de monitor, accesorios de capnografia, accesorios de presion invasiva,
celdas de oxigeno, sensor de oxigeno, accesorios de electrocardiégrafo, accesorios

de electrocirugia, accesorios de desfibrilador marcapaso, etc.,

99



Figura 23
Equipo médico y accesorios de DEMIM
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Cunas pediatricas Megatoscopios

Mobiliario

Nota. Elaboracion propia

Mesa de exploracién
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Sus ventas son recurrentes con mayor demanda de septiembre a diciembre y abril-
mayo, sus clientes los prefieren por sus productos de calidad con tecnologia
alemana, china y Portugal, sus estrategias de ventas son por recomendacion, y
redes sociales, su canal de distribucién es entrega directa con el cliente a través de
mensajeria y transporte propio, sus precios tienen variacion porque dependen del
precio del dolar americano, dentro de sus principales competidores son: TE

Ingenieria clinica hospitalaria, LG Querétaro, entre otras

5.1.2 Modelo de Gestién por Competencias en DEMIM
5.1.2.1 Identificacién de competencias

Un organigrama muestra la estructura jerarquica y las responsabilidades de cada
puesto, pero no directamente las competencias individuales de los trabajadores. Sin
embargo, se puede usar como un punto de partida para identificar las competencias

necesarias para cada rol.

En un organigrama se pueden analizar los Puestos, buscando detallar las
responsabilidades, tareas y objetivos clave del rol. Después se puede derivar las
competencias necesarias para ejecutarlas con éxito tomando en cuenta las

competencias técnicas y las competencias blandas.

Observando el organigrama se puede ver las diferentes areas y los niveles
jerarquicos como nivel operativo (competencias técnicas), nivel medio (competencias
técnicas y blandas), alta direccion (competencias blandas), lo que ayuda a refinar la

identificacion de competencias:
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Figura 24
Organigrama de la Empresa DEMIM

ORGANIGRAMA DEMIM

ING. JUAN CANO
CEO
ADMINISTRACION ING. ALGNSD CANO
ALHA GARCIA DIRECTOR DE VENTAS
ALMACEN
SERVICIO
VENTAS
Javler (almacenista) uan ase FavinDaril g
MAURCIO RODRIGUEZ [Geronta de (fiarmt do sarvi]
venlas )

I |
REPRESENTANTE DE REPRESENTANTE DE REPAESENTANTE DE REFRESENTANTE DE REPRESENTANTE OE EAPECIALISTA DE
VENTAS VENTAS VENTAS VENTAS VENTAS FRODUCTD

Julio Carrizales Alma Hefrera Paulina Mata Antenio Alméida Valeria Atlane  Monsarrath Campas

ING, BE SERVICIO ING. DE SERVICID ING. DE SERVICIO ING. DE SERVICIO

Victor Padila Qsmany Orozco Rubén Alfaro Artonia Sanchez

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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A continuacion, se resumen los puestos de acuerdo con el organigrama de DEMIM.

Figura 25
Puestos en DEMIM

CEO
(1)

GERENTES
(3)

JEFE DEPTO.
(7)

Nota. Fuente de la empresa DEMIM

Breve descripcion de puestos

INSTALADORES Y
SERVICIO AL CLIENTE
(23)

ALMACENISTA
(5)

ADMINISTRATIVO
(9)
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Figura 26

Descripcion de puesto de CEO

CEO

Descripcion del puesto

Nombre del puesto CEO

Jornada laboral

Funciones y
responsabilidades

Experiencia
profesional previa

Competencias y
habilidades

Formacioén

Tiempo completo, con disponibilidad para horarios extendidos y
viajes segun las necesidades del negocio.

Informar a la junta directiva de los objetivos, gestion y
logros de la empresa.

Planificar las estrategias necesarias para que se cumplan
los objetivos.

Motivar y asesorar a los empleados que tiene a su cargo.
Tomar decisiones organizativas para un periodo
determinado.

Crear un buen equipo y manejarlo.

Cuidar de los clientes. Para que la empresa logre una
mayor cantidad de ganancias, es importante que mantenga
a su clientela satisfecha gracias a un excelente servicio.
Usar el presupuesto empresarial para conseguir mayores
beneficios.

Liderazgo estratégico y operativo comprobado en empresas de
manufactura o servicios en México, con historial de crecimiento
y rentabilidad.

Visién de negocio,
pensamiento estratégico,
toma de decisiones,
liderazgo transformacional,
comunicacion efectiva y
negociacion.

Licenciatura en Negocios,

Ingenieria o campo relacionado;

preferentemente con posgrado en maestria de administracion
de empresas

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 27

Descripcion de puesto de Gerente de Ventas

GERENTE DE VENTAS

Descripcién del puesto

Nombre del puesto Gerente de Ventas

Jornada laboral

Funciones y .
responsabilidades @«

Tiempo completo, con flexibilidad para viajar y atender clientes
fuera del horario de oficina.

Ejecuta las ventas al sector privado y publico

Ejecuta las licitaciones

Supervisa a representantes de ventas

Gestiona los problemas de aduanas para la entrega de
equipo de importacion

Arma expedientes y participa en licitaciones

Planea entrega de equipos médicos.

Experiencia Experiencia solida en gestion de equipos de ventas, desarrollo
profesional previa de estrategias comerciales y logro de objetivos de venta en el
mercado mexicano.

Competencias y e Liderazgo de equipos,
habilidades e negociacion,
e orientacion a resultados,
e capacidad analitica 'y
e comunicacién persuasiva.
Formacion Licenciatura en Administracién, Mercadotecnia o campo afin.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 28
Descripcion de puesto de Gerente de servicio

GERENTE DE SERVICIOS

Descripcion del puesto

Nombre del puesto Gerente de Servicios
Jornada laboral Tiempo completo, con disponibilidad para atender emergencias
0 situaciones especiales.
Funciones y « Ejecuta los servicios mayores y menores al sector publico y
responsabilidades privado
e Supervisa a ingenieros de servicio
e Supervisa instalaciones y equipo contra entrega a los
hospitales
« Verifica que todos los equipos sean puestos en marcha y
cumplan con la normatividad hospitalaria
« Gestiona con el gerente de ventas adquisiciones de
reparaciones
« Ejecuta licitaciones
« Arma expedientes y participa en licitaciones
Experiencia Liderazgo en operaciones de servicio al cliente, gestion de
profesional previa equipos técnicos y resolucion de problemas complejos en
entornos mexicanos.
Orientacion al cliente,
gestion de proyectos,
habilidades técnicas,
resolucién de conflictos y
liderazgo de equipo.

Competencias y
habilidades

Formacion Licenciatura en Ingenieria, Administracion, mercadotecnia o
carrera técnica

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 29
Descripcion de puesto de Gerente de administracion

GERENTE DE ADMINISTRACION

Descripcién del puesto

Nombre del puesto Gerente de Administracion

Jornada laboral Tiempo completo, con posible flexibilidad para cierre de mes o
proyectos especiales.

Funciones y « Planifica y coordina procedimientos y sistemas

responsabilidades administrativos

o Contrata y capacita personal

« Controla el inventario de los suministros de oficina y la
compra de nuevo material

« Controla costos y gastos para ayudar en la preparacién de
presupuestos

e Supervisa los servicios en las instalaciones, las actividades
de mantenimiento y contratistas dentro de la empresa

e Asegura que los procesos cumplan las politicas y las
normativas

o Mantenerse al dia de todos los cambios organizativos y las
novedades empresariales

Experiencia Gestidn integral de areas administrativas, financieras y de
profesional previa recursos humanos, con enfoque en optimizacién de procesos y
cumplimiento normativo en México.
Competencias y e Planificacién, organizacion,
habilidades  andlisis financiero,
e gestidn de equipos y
e cumplimiento normativo.

Formacion Licenciatura en Contaduria, Administracion o Finanzas.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 30

Descripcion de puesto de Jefe de administracion

ey

-
)3
=

JEFE DE ADMINISTRACION

T

Descripcién del puesto

Nombre del puesto

jefe de Administracion

Jornada laboral

Tiempo completo, con apego a los horarios de oficina.

Funciones y
responsabilidades

« Ejecuta facturacion

e Realiza nébmina bancaria
e Realiza contabilidad

o Administra caja chica

« Paga a proveedores

Experiencia
profesional previa

Coordinacion de actividades administrativas diarias, control de
presupuestos y supervision de personal de apoyo en el contexto
mexicano.

Competencias y

e Organizacion,

habilidades e atencidn al detalle,
e manejo de software administrativo y
e comunicacion efectiva.
Formacion Licenciatura o carrera técnica en Administraciéon o Contaduria.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 31
Descripcion de puesto de Jefe de recursos humanos

JEFE DE RECURSOS HUMANOS

Descripcién del puesto

Nombre del puesto  jefe de Recursos humanos

Jornada laboral Tiempo completo, con disponibilidad para atender situaciones
de personal.
Funciones y « Planificacion del personal

responsabilidades e Seleccidén, reclutamiento y ajustes de personal
o Mediacion entre empleados y la empresa
o Administracion de personal
e Prevencion de riesgos laborales
« Evaluacion del rendimiento
e Resolucion de conflictos y quejas
e [Formacion de personal
e Presupuesto y control de gastos de personal
« Desarrollo de clima organizacional
Experiencia Gestion de procesos de reclutamiento, seleccion, capacitacion,
profesional previa ndminas y relaciones laborales, con conocimiento de la
legislacion mexicana.
Competencias y e Gestion de procesos de reclutamiento,
habilidades e seleccion,
e capacitacion,
e nominasy relaciones laborales,
e con conocimiento de la legislacibn mexicana.
Formacion Licenciatura en Psicologia, Administracion o Recursos
Humanos.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 32
Descripcion de puesto de Jefe de almacén

JEFE DE ALMACEN

Descripcién del puesto

Nombre del puesto jefe de Almacén

Jornada laboral ' Tiempo completo, con posible rotacién de turnos.
Funciones y e Supervisa las operaciones de recepcion, almacenamiento y
responsabilidades distribucion de mercancia y materia prima

« Implementa y supervisa las operaciones de seguridad

o Mantener la documentacion y las bitacoras para tener
registros precisos de las actividades del almacén

e Asistir con las entregas

o Administrar el almacén siguiendo la vision de la empresa

o Respetar los requisitos legales de almacenamiento

o Realizar informes de las actividades de entrada y salida de
mercancia

« lIdentificar, clasificar y seleccionar la mercancia

Experiencia Tiempo completo, con posible rotacién de turnos.
profesional previa

Competencias y
habilidades

Organizacion,
control de inventarios,
manejo de sistemas de almacény
e liderazgo de equipo.
Formacion Carrera técnica o licenciatura en Logistica, Administracion o

area relacionada.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 33
Descripcion de puesto de Jefe de mantenimiento

N JEFE DE MANTENIMIENTO

Descripcion del puesto

Nombre del puesto jefe de Mantenimiento

Jornada laboral Tiempo completo, con disponibilidad para guardias o atenciéon
de emergencias.

Funciones y « Planifica, organiza y supervisa las actividades de

responsabilidades mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones,

magquinarias y equipos

« Coordina con proveedores y contratistas para la ejecucién
de trabajos especializados

o Gestiona y supervisa el inventario de herramientas,
repuestos y materiales necesarios para las labores de
mantenimiento.

o Asegura el cumplimiento de las normativas y regulaciones
de seguridad y salud en el trabajo, asi como de buenas
practicas de mantenimiento.

« Implementa sistemas de informacién y control para la
gestion de mantenimientos y reportes de incidencias.

Experiencia Planificacion y ejecucion de programas de mantenimiento

profesional previa preventivo y correctivo de maquinaria e instalaciones
industriales.

Competencias y e Conocimientos técnicos,

habilidades e resolucion de problemas,

e planificaciony
e gestidn de equipos técnicos.

Formacion Carrera técnica o ingenieria en Mecanica, Mecatronica,
Electromecanica o Mantenimiento Industrial.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 34
Descripcion de puesto de Jefe de ventas

JEFE DE VENTAS

Descripcion del puesto

Nombre del puesto  jefe de Ventas

Jornada laboral ' Tiempo completo, con flexibilidad para viajar y visitar clientes.
Funciones y « Disefia e implementa planes de ventas
responsabilidades =« Identifica mercados potenciales
o Desarrolla estrategias de posicionamiento para los
productos y servicios de equipo médico.
e Analizar el mercado
« Mantiene y desarrolla relaciones sdlidas con clientes
estratégicos (hospitales, clinicas, médicos especialistas,
instituciones de salud, etc.).
« Negocia contratos y acuerdos comerciales
« Asegurar la satisfaccion del cliente
o Desarrollar campanas, materiales promocionales y
estrategias de lanzamiento de nuevos productos.

Experiencia Supervision de un equipo de ventas, capacitacion y seguimiento
profesional previa de metas individuales y colectivas en el mercado mexicano.
Competencias y e Liderazgo de equipo,

habilidades e negociacion,

e técnicas de ventay

e oOrientacion a resultados.

Licenciatura o carrera técnica en Mercadotecnia, Administracion
o Ventas.

Formacioén

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 35
Descripcion de puesto de Jefe de servicios

JEFE DE SERVICIOS

Descripcion del puesto

Nombre del puesto jefe de Servicios

Jornada laboral Tiempo completo, con posible disponibilidad para fines de
semana o emergencias.
Funciones y o Comunica los objetivos del servicio y como estos
responsabilidades contribuyen a los objetivos institucionales.
o Conecta el trabajo con el contexto de hospitales y del
medio

« [Evalla técnicamente nuevos equipos antes de su compra

e Supervisa la instalacion y configuracion adecuada de todos
los equipos médicos en las instalaciones del cliente

« Garantizar que todas las actividades de servicio y
mantenimiento cumplan con las normativas sanitarias

« Mantiene la documentacion y registros detallados de todas
las intervenciones, calibraciones y verificaciones de
seguridad de los equipos.

« Actla como punto de contacto principal para los clientes en
asuntos relacionados con el servicio técnico, brindando
soporte y resolviendo problemas.

e Asesorar a los clientes y al equipo de ventas sobre el uso y
cuidado adecuados de los equipos médicos.

« Implementar nuevas tecnologias y metodologias para
optimizar la eficiencia del servicio.

Experiencia Coordinacion de equipos de servicio, gestion de incidencias y

profesional previa aseguramiento de la satisfaccion del cliente en campo o en
oficina.

Competencias y e Orientacion al cliente,

habilidades e resolucion de problemas,

e habilidades técnicas y
e gestion de personal

Formacion Carrera técnica o licenciatura en Ingenieria, Electrénica,
Ingenieria Biomédica o area de servicio.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 36
Descripcién de puesto de Jefe de exportacion

JEFE DE EXPORTACION

Descripcién del puesto

Nombre del puesto  jefe de Exportacion

Jornada laboral Tiempo completo, con posible flexibilidad segun operaciones
aduaneras.

Funciones y « Explora e investiga nuevos mercados para la seleccion de

responsabilidades nuevos proveedores

e Asesora en la preparacion de ofertas y precios para los
proveedores internacionales

e Asesoray coordinar las operaciones logisticas que surjan
con cada intercambio

o Apoyar al area de compras

o Gestiona la documentacion financiera de las importaciones
y exportaciones como permisos, certificados y operaciones
aduaneras

o Gestionar el transporte de las importaciones.

Experiencia Gestion de operaciones de comercio exterior, conocimiento de
profesional previa normativas aduaneras mexicanas y logistica internacional.
Competencias y e Conocimiento de comercio internacional,

habilidades e logistica,

e negociaciony
e documentacion.

Formacion Licenciatura en Comercio Internacional, Negocios
Internacionales o Logistica.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 37
Descripcion de puesto de Servicio al cliente

SERVICIO AL CLIENTE

Descripcion del puesto

Nombre del puesto @ Servicio al Cliente

Jornada laboral Tiempo completo, en horarios de oficina o con posibles turnos
rotativos.
Funciones y e Encargados de entregar las ventas a clientes

responsabilidades « Cada representante tiene asignado cierta zona comercial
« Atienden directamente al cliente
e Se capacitan constantemente
« Instalan equipos vendidos
o Dan asesoria personalizada
« Capacitan al personal que manejara los equipos
« Dan asistencia técnica

Experiencia Atencion a clientes presencial, telefénica y/o digital, resolucion
profesional previa de dudasy manejo de quejas.

Competencias y e Orientacion al cliente,

habilidades e comunicacion efectiva,

e empatiay

e resolucion de problemas.

Ingenieria electronica, Ingenieria Biomédica, Ingenieria
Mecatronica.

Formacién

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 38
Descripcion de puesto de Instaladores

INSTALADORES

Descripcién del puesto

Nombre del puesto  instaladores

Jornada laboral Tiempo completo, con posibilidad de trabajar en campo y
horarios flexibles segun proyectos.
Funciones y o Encargados de dar servicios mayores y menores a clientes

responsabilidades @« Cada ING de Servicio tiene asignado cierta zona comercial
« Atienden directamente al cliente
e Se capacitan constantemente
o Instalan equipos y servicios vendidos
« Dan asesoria personalizada
o Capacitan al personal que manejaréa los equipos
« Dan asistencia técnica

Experiencia Experiencia en instalacion y configuracion de equipos o

profesional previa sistemas, siguiendo especificaciones técnicas y estandares de
seguridad.

Competencias y e Habilidades técnicas,

habilidades e atencion al detalle,

e trabajo en equipoy
e seguridad en el trabajo.

Formacion Ingenieria electronica, Ingenieria Biomédica, Ingenieria
Mecatronica.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 39
Descripcion de puesto de Almacenistas

ALMACENISTAS

Descripcion del puesto

Nombre del puesto instaladores

Jornada laboral Tiempo completo, con posible rotacion de turnos o jornadas
extendidas segun la operacion.
Funciones y e Recepcion y verificacion de mercancias
responsabilidades e Gestion de inventario

« Organizacién y almacenamiento

e Preparacion y despacho de pedidos

e Mantenimiento y seguridad del almacén

e Almacenamiento adecuado de productos siguiendo los

protocolos establecidos
« Control de stock
o Preparacion y embalaje de pedidos

Experiencia Recepcidn, clasificacion, almacenamiento y despacho de
profesional previa mercancias, control de inventarios.

Competencias y e Organizacion,

habilidades e atencion al detalle,

e manejo de equipos de almacény
e cumplimiento de procedimientos.

Formacion Bachillerato o carrera técnica, preferentemente con experiencia
en almacén.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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Figura 40
Descripcion de puesto de Administrativos-personal de apoyo

"& "" ADMINISTRATIVOS - PERSONAL DE APO

YO

Descripcién del puesto

Nombre del puesto = Administrativos — personal de apoyo

Jornada laboral ' Tiempo completo, en horario de oficina.
Funciones y e Atencion telefénica o chat online: Contestar llamadas y
responsabilidades consultas y dirigirlas al personal correspondiente

o Gestionar la correspondencia y el correo electrénico

« Recepcion de visitas en la oficina

o Gestionar documentos: Clasificar, archivar y mantener
actualizados los documentos y registros de la empresa

o Organizar el archivo en la oficina, ya sea en formato fisico o
electrénico

« Realizar tareas administrativas basicas: Gestionar facturas,
costos de pedidos y compras

e comunicacion interna de la empresa: Comunicar toda la
informacion atil al resto de los departamentos, trabajadores
y superiores de la empresa

o Coordinacioén de reuniones y eventos

e Procesamiento de datos Ingresar y mantener actualizada la
informacion en sistemas informaticos, hojas de céalculo y
bases de datos.

Experiencia Soporte en tareas administrativas, manejo de documentos,
profesional previa atencion telefonica y uso de software de oficina.
Competencias y e Organizacion,

habilidades e proactividad,

e manejo de paqueteria Office y
e comunicacion efectiva.
Formacioén Bachillerato o carrera técnica en Administracion o secretariado.

Nota. Fuente de la empresa DEMIM

Después de describir los puestos en el organigrama, ya se tiene una base sodlida
para la identificacion de competencias. La clave es vincular directamente esas

descripciones a lo que cada empleado necesita saber y saber hacer.
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Figura 41
Matriz de competencias y habilidades

$oemim

Ins%d

R

Compe | Nivel Periodo de Almac Acciones
tencias de tiempo oresy | enista [ istrativ necesarias
Necesa | domin requerido ) depar | servicio (5) 0
rias io tamen al 9)
(empr to cliente
esa) @) (23)
Trabajo Diplomado Taller de
en de 90 horas métodos de
equipo 15 sabados trabajo en
O de 6 horas ‘ ‘ ‘ ‘ O ‘ equipo
diarias
Flexibil No urgente -
dad | @ @0 O O] 0O
Organi 2 veces al Taller de
zacion mes durante habilidades
O | @ @ O O® @ @]
organizacion
Toma No urgente -
de
decisio | @ @ e 6 O O] O
nes
Innova No urgente --
cion | @ @ e OO0 |0 O
Comun 2veces ala Taller de
icacion semana comunicacié
‘ durante 6 ‘ ‘ O ‘ ‘ ‘ n asertiva
meses
Lideraz No urgente -
o | @ @ @ O/ 0|0O|®
Trabajo Diplomado Taller de
bajo de 90 horas habilidades
presion 15 sabados de trabajo
de 6 horas ‘ ( ) ‘ ‘ ‘ bajo presion
‘ diarias ‘
O @ [+

ALTO

MEDIO

Nota. Fuente de la empresa DEMIM
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La matriz de competencias y habilidades se revela como un elemento estratégico
fundamental para comprender el capital humano de la empresa. Al visualizar las
competencias de los empleados, se facilita la implementacion de programas de
capacitacion que optimicen el rendimiento en las areas fuertes y mejoren las areas
de desarrollo. Este conocimiento también resulta crucial para una contratacion de

personal mas efectiva en la empre DEMIM.

Una vez realizado el diagnéstico y analizado los resultados, el paso siguiente es
estipular cuales son los temas prioritarios para el plan de capacitacion. Este paso se
har4d a través de la matriz de Eisenhower, permite evaluar la importancia y la
urgencia de los temas mencionados por el personal de DEMIM, atendiendo lo
manifestado por la gerente de administracion y teniendo en cuenta los objetivos de la
empresa, se ha determinado realizar las capacitaciones en los siguientes tres

aspectos:
e Capacitacion de habilidades de trabajo bajo presion
e Capacitacion de métodos de comunicacion asertiva

e Capacitacion en habilidades de organizacién

e Capacitacion de trabajo en equipo

5.1.2.2 Evaluacién de competencias

Con respecto al analisis de las habilidades blandas de 31 preguntas que se vertieron
en el cuestionario se analiz6 de la siguiente manera: primero omitiendo las preguntas
que corresponden a la clasificacion de conociendo a la empresa y trabajador
(preguntas 1,2,3,4,5y 6) y solo se considera de la pregunta 7 a la 37 en la escala de
Likert del 1 al 4, donde 1 es totalmente de acuerdo, 2 de acuerdo, 3 indeciso, 4 en
desacuerdo y 5 totalmente en desacuerdo, para una toma de decisiones donde el

analisis de que competencias blandas son mas significativas que la empresa ha
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un plan de capacitacion, lo anterior se realizara por medio de calculo de la desviacion
pregunta, evaluar el nivel de acuerdo o desacuerdo e Identificar la homogeneidad o

estandar debido a que permite cuantificar la dispersion de las opiniones para cada
heterogeneidad de las respuestas. Las desviaciones estandar de cada pregunta se

calculan en Excel de la siguiente manera:

desarrollado por los trabajadores

Preguntas en excel

Figura 42

cion  ones

zaie

Mo,

11361 1307 0532 0857 0574 0367 063 0617 13247 073 0665 0785
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0.3384

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 43

Desviacion estandar de las preguntas de la encuesta

Habilidad blanda/Numero de

Valor de las desviaciones

Valor promedio de

pregunta/ estandar obtenidas en las desviaciones
cada pregunta estandar
Trabajo en equipo 0.98, 1.13, 1.59 1.136
7,8y9
Flexibilidad 0,59, 0.88,0.57, 0.96, 0.63 0.726
10,11,12,13y 14
Organizacion 0.61, 1.32 0.965
15y 16
Toma de decisiones 0.78, 0.66, 0.78 0.74
17,18y 19
Innovacion 1.13, 0.89, 0.5 0.84
20,21y 22
Comunicaci(’)n 092, 087,067,0,90, 1.19 0.91
23,24,25,26 'y 27
0.82, 0.93, 0.60
28,29,30,31,32,33,34y 35
Trabajo bajo presion
1.30, 0.62 0.96

36y 37

Nota. Elaboracion propia.

Considerando que una desviacién estandar baja indica que las respuestas de los

trabajadores estan muy cerca de la media, lo que se interpreta un mayor nivel de

consenso, mientras que una desviacion estandar alta indica que las respuestas de

los trabajadores estan mas dispersas de la media, lo que se interpreta una mayor

diversidad de opiniones o menor nivel de acuerdo.
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De acuerdo con la tabla de resultados de las desviaciones estandar de las
habilidades blandas obtenidas y en consenso con la Gerente de Administracion de la

Empresa DEMIM se tomaran los valores mayores a 0.90, las cuales son:
1. Trabajo bajo presion
2. Comunicacion
3. Organizacién
4. Trabajo en equipo
Como se muestra en la siguiente gréfica:

Figura 44
Habilidades blandas de la empresa DEMIM

r

Analisis de las Habilidades blandas de la
Empresa DEMIM

TRABAJO BAJO PRESION 0.96
LIDERAZGO 0.86
COMUNICACION 0.91
INNOVACION 0.84
TOMA DE DECISIONES 0.74
ORGANIZACION ' ' 0.965

| | |
FLEXIBILIDAD 0.726

| | |
TRABAJO EN EQUIPO 1.136

Habilidades Blandas

0 0.2 0.4 0.6 0.8 1 1.2

Desviacion Estandar

Nota. Elaboracion propia.
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Para cada competencia, es util definir niveles de dominio (béasico, intermedio,

avanzado, experto) y comportamientos observables asociados a cada nivel. Esto

daré una guia clara de qué buscar durante la evaluacion.

Definidas las competencias por puesto, el siguiente paso es crear una matriz o

herramienta de evaluacion. La matriz debe permitir

Listar las competencias clave para cada puesto.

Registrar el nivel de dominio actual del empleado.

Las acciones para impulsar el desarrollo de las competencias blandas con

base en las brechas identificadas

Tabla 13
Matriz de Eisenhower de Habilidades Blandas a considerar en el Plan de

capacitaciéon de empresa DEMIM

Urgente

No urgente

Importante

No importante

Actividades:
1. Capacitacion de habilidades de
trabajo bajo presién
2. Capacitacion de métodos de

comunicacion asertiva

Efectos:

1. Mejorar la toma de decisiones

2. Mejores relaciones humanas
Actividades:

1. Capacitacién de habilidades de

organizacién
Efectos:

1. Mejorar la gestién del tiempo

Actividades:
1. Pruebas psicométricas de los
niveles de estrés individual
2. capacitaciones prolongadas y
poco practicas

Efectos:
1. Una bateria de pruebas
psicométricas no es urgente para
desarrollar habilidades practicas
2. Capacitaciones prolongadas es
urgente para desarrollar habilidades
practicas

Actividades:
1. Capacitacion de métodos de
trabajo en equipo

Efectos:
1. Mejorar la distribucién equitativa

del trabajo

Nota. Elaboracion propia. Fuente del Diagndstico y encuesta aplica a la empresa

DEMIM.
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5.1.2.3 Desarrollo de competencias

El desarrollo de las habilidades blandas en el personal de la empresa DEMIM se

llevara a cabo con un "Plan de Capacitacion de Habilidades Blandas”.

Plan de Capacitacion para el Desarrollo de Habilidades Blandas en los
Colaboradores de DEMIM

Diagndstico inicial: Basado en las entrevistas y su andlisis previo, el diagndstico
inicial confirmo la importancia de las habilidades blandas para la vida profesional y
personal de los colaboradores de DEMIM, considerando ademas su exposicion
intercultural. Se identificaron habilidades blandas existentes con potencial de mejora.
Por lo tanto, se presenta el plan de capacitacion disefiado para este propoésito.

Objetivo: Capacitar a los colaboradores de DEMIM en temas de habilidades de
trabajo bajo presién, comunicacion asertiva, habilidades de organizacion y trabajo

en equipo.
Areas: Operaciones, Ventas.
Implicados: personal instalador y servicio al cliente.

Recursos iniciales: espacios fisicos y virtuales de reunion, personas que gestionen

las capacitaciones, capacitadores.

Tiempo de ejecucion: por definir, pero se recomienda hacer un piloto de al menos

seis meses donde se pueda analizar el progreso de las personas.

Descripcién del proyecto: El plan de capacitacién en habilidades blandas que se
articula en el presente documento de fortalecimiento empresarial representa la fase

inaugural de una iniciativa organizacional destinada a la implementacion sistematica
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de formacion en estas competencias. Se contempla la ejecucion de talleres
periodicos dirigidos a generar un impacto significativo en los colaboradores,
proporcionandoles técnicas elementales para el desarrollo de habilidades cruciales
como habilidades de trabajo bajo presion, comunicacion asertiva, habilidades de

organizacién y trabajo en equipo.

Con el proposito de llevar a cabo un plan de capacitacion integral para los
colaboradores de DEMIM, se presenta un esquema inicial que considera las
habilidades blandas primordiales detectadas en la investigacion, las cuales se

estiman de significativa utilidad para el desarrollo individual y el fortalecimiento de la

competitividad organizacional.

Tabla 14
Esquema inicial del Plan de Capacitacion de empresa DEMIM
Tema Contenido Técnica Recursos Tiempo
Taller de Definiciones de: Conferencia Capacitador Diplomado
habilidades de Estudios de casos Colaboradores de 90 horas
trabajo bajo ¢ Estrésy lapresion Videos Aula de capacitacion
presion ¢ Reconocimiento de las Técnicas de relajacion Recursos electronicos 1> Sabados
respuestas al estrés Ejercicio fisico y Papeleria de 6 horas
e Estrés positivo (eustrés) y bienestar Servicio de cafeteria diarias
negativo (distrés) Aprender a proteger el Manual del usuario
e Priorizacion de tareas tiempo y la energia
e Delegacion efectiva personal
e Gestion de interrupciones Aprendizaje de los
y distracciones errores
¢ Manejo de conflictos Actitudes frente al
conflicto
Taller de Definiciones de: Telefono Capacitador 2 veces ala
comunicacion descompuesto Colaboradores semana
asertiva e Comunicacion asertiva Role play Aula de capacitacion durante 6
*  Saber comunicar Juegos Recursos electronicos ~ Meses

e Saber que comunicar

e Cando comunicar

e Como hacer uso de la
comunicacion asertiva en

el trabajo

Estudios de casos

Papeleria
Servicio de cafeteria

Manual del usuario

126



Tema Contenido

Técnica

Recursos

Tiempo

Taller de Definicion de:

habilidades de

organizacion e Importancia de la

organizacion

e Gestion del tiempo
efectiva

e Establecimiento de
prioridades

e Organizacion en el
espacio de trabajo

e Gestion de documentos
fisicos

e Organizacién de archivos

digitales
e Seguimiento y control de
tareas
Taller de Definicion de:
métodos de
trabajo en e Trabajo en equipo
equipo e Equipo de alto rendimiento

e Roles y responsabilidades
en equipo

e Comunicacion no verbal y
su impacto en el equipo

e Pensamiento critico y
andlisis de problemas

o Estilos de liderazgo

o Delegaciony
empoderamiento

e Cohesion y espiritu de
equipo

e Celebracion de logros y
desafios

¢ Diversidad e inclusion en

el equipo

Conferencia
Cuestionario
autodiagnostico
Estudios de casos
Videos
Ejercicios de
priorizacién
Ejercicios de
organizacion de
espacio fisico
Ejercicio de
organizacion de
archivos digitales
Discusiones grupales
Plan de seguimiento
personal
Conferencia
Estudios de casos
Videos
Metodologias agiles de
Scrum y Kanban
Presentaciones
creativas
Actividad dos
verdades y una
mentira
Juego equipos con
restricciones
Mapeo de habilidades
de equipo
Juego comunicacién
con barreras
Ejercicio toma de
decisiones bajo

presion

Capacitador a
distancia
Colaboradores

Aula virtual de
capacitacion
Recursos electrénicos

Manual del usuario

Capacitador
Colaboradores

Aula de capacitacion
Recursos electrénicos
Papeleria

Servicio de cafeteria

Manual del usuario

2 veces al

mes durante

6 meses

Diplomado

de 90 horas

15 sabados

de 6 horas

diarias

Nota. Por cuestiones de tiempo y alcance del proyecto de mejoramiento, se presenta

una etapa inicial del plan de fortalecimiento empresarial en el cual es muy importante

tener en cuenta que las habilidades blandas son una cuestion que tarda mucho

tiempo en desarrollarse, entonces por eso es una propuesta piloto inicial, donde se

127



fomente y se puedan ver los resultados obtenidos al cabo de cierto tiempo

transcurrido. Para ello se cuenta con la ayuda del area de talento humano.

El desarrollo del plan de capacitacion requiere de presupuesto realizando primero un
andlisis de las personas que se requiere capacitar detectadas en la tabla de
evaluacion de competencias, asi teniendo el nimero de personas y las areas

involucradas procedemos a presentar el presupuesto

Tabla 15
Presupuesto de la capacitacion por puesto de trabajo En DEMIM
Curso de Puestos de los empleados Cantidad de Total, de
capacitacion empleados empleados
requerido a capacitar
Taller de Jefes de departamento 7
habilidades de Instaladores y servicio al 23
trabajo bajo cliente 44
presion Almacenistas
Administrativos 5
9
Taller de Almacenistas 5
comunicacion Administrativos 9 14
asertiva
Taller de Instaladores y servicio al 23
habilidades de cliente 37
organizacion Almacenistas
Administrativos 5
9
Taller de métodos Instaladores y servicio al 23
de trabajo en cliente 9 32
equipo Administrativos

Nota. Elaboracion propia

El siguiente presupuesto se tomé con precios dados en pesos mexicanos del 2025 y

se presenta como propuesta que se alinea a la Matriz de Eisenhower considerando
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primero los cursos de habilidades de trabajo bajo presion y taller de comunicacion
asertiva en segundo plano se considera los talleres de habilidades de organizacion y

taller de métodos de trabajo en equipo como se describe a continuacion:

Tabla 16
Presupuesto por curso en DEMIM
Descripcion Unidad Cantidad Costo Costo
Unitario por total $
persona $
Taller de habilidades de trabajo Curso 1 15,000 660,000

bajo presion (44 personas)

Taller de comunicacion asertiva Curso 1 10,000 140,000
(14 personas)

Taller de habilidades de Curso 1 8,000 296,000
organizacion (37 personas)
Taller de métodos de trabajo Curso 1 8,000 256,000
en equipo (32 personas)

Total 1,352,000

Nota. Elaboracién propia

5.1.2.4 Integracion en procesos de Recurso Humanos

Actualmente la empresa DEMIM tiene un procedimiento de contratacion que inicia
con el requerimiento de la Gerencia de cada Area con una solicitud de cubrir una
vacante de personal de acuerdo al perfil de puesto, el departamento de Recursos
Humanos que pertenece a la Gerencia de Administracioén de acuerdo al organigrama
de la empresa recluta difundiendo la vacante y selecciona con la aplicacion de
examenes técnicos y pruebas psicométricas a los candidatos y se define con una
entrevista que realiza la Gerencia de Area solicitante; por lo que se concluye que los
examenes técnicos, las pruebas psicométricas y la entrevista son las evidencias que
se tienen para la decisién de contrataciéon del nuevo personal. Haciendo notar la

ausencia de consideracion de las competencias blandas en el procedimiento.
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En esta investigacion se propone a la empresa que se integren las competencias
blandas para mejorar el proceso de reclutamiento y seleccion, y que la empresa

logre una mejora en su procedimiento de contratacion.

A continuacién, se muestra el procedimiento que tiene la empresa DEMIM sin

consideracion de las competencias blandas
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Figura 45
Proceso de contratacion de la empresa DEMIM

Nota.

Procedimiento de contratacion empresa
D EMN N

Elaboracién propia
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Con la presente investigacion y apoyandose del modelo de gestién por
competencias en el punto cuatro como una forma de fortalecer a la empresa DEMIM
se propone integrar en el proceso de reclutamiento y seleccibn de R.H las
competencias blandas; por ello que se propone reestructurar el procedimiento de
contratacion que incluya: competencias duras a través del perfil de puesto y
competencias blandas donde se plasme las siguientes habilidades: trabajo en
equipo, flexibilidad, organizacién, toma de decisiones, innovacion, comunicacion,
liderazgo y trabajo bajo presion. Con este planteamiento se fortalecen las evidencias
para la toma de decisiones que seran:

e Solicitud de requerimientos

e Plan de necesidades

e Plan de reclutamiento en competencias duras y blandas
e Curriculos Vitaes

e Examenes de competencias duras

e Test de competencias blandas

¢ Oficio de aprobacioén de entrevista

e Carta de aceptacion de empleo

e Contrato firmado

e Documentos de recepcion de resguardos,

e Firma de aceptacion de politicas de la empresa

e Constancia de capacitacion

Con estas nuevas evidencias se deben tomar mejores decisiones y con ello sumar al
fortalecimiento de la empresa DEMIM. Se muestra nuevo diagrama de bloques de

contratacion propuesta de esta investigacion:
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Figura 46

Modelo de gestion por competencias en proceso de contraccion de RH de DEMIM

Demanda mano obra

Examenes y entrevista de Trabajo

1. De acuerdo  con el
procedimiento de contratacian y
la estructura organizacional de la
empresa DEMIM |z Gerenda de
cada Area elabora un plan de
necesidsdes de personzal  con
competenciasdurasy blandas.

2. La Gerencia de Administracion
werifica disponibilidad
presupuestal para su aprobacidn
v/o rechazo.

Solicitud
de
requerimi
ento de
personal y
Flan da
necesidad
as

Gerencia de cada Area
elabora solicitud y plande

1. Gerencian de administracion
elabora &l plan de reclutamiento
de personal en funcion de las
necesidades de la Gerencias
solicitante  en competencias
duras [perfil de puesto) ¥
competencias blandas [trabajo en
equipa, flexibilidad, arganizacian,
toma de dedsiones, innovacidn,
comunicacion, liderazgo vy trabsjo
bajo presian)

2. Con base en los requisitos
solicitados  en el plan  de
reclutamiento R.H elzbora
examenes de competendas duras
de acusrdo al perfil solicdtado v
test de competencias blandas
[trabajo en equipo, flexibilidad,
organizacion, toma de decisiones,
innowacion, comunicacion,
liderazgo v trabajo bejo presian) v
publica la convocatoria

Descripcio
ndelas
funciones
del puesto
¥ plan de
reclutamis
ntoen
competen
cizs duras
v blandas

1. R.H Rezaliza |z seleccidn de
curriculumsde acuerdo alos
requisitos, si hay candidatos
procede con el proceso de
zplicacion de examenestest de
competencias blandas
2.5iaprueba examenasytest de
competencias blandas se
programa entrevista al candidato
con R Hy laGerenciade Args
solicitante

Curricyly
ms.
EXAMEenes
y test de
competen
cias
blandas
aprobados

RH. Aplica examenes y
test de competencias

]
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Se efectla enbrevista con
RH y Gerencia de Arsa

soficitants
1. Al finslizar lzs entrevistas, *
conforme 2 losresultados del Oficio de
candidato que cumplacon los aprobacio
requisitos contindacon el nde
proceso entrevists,
2. Una vez confirmada la carta de

informacion y documentacion de | aceptacio
incorporacian del candidato con nde

&l responsable de la Gerenciade empleoy
Area solicitads, se programa contrato
fecha de presentacion yfirmade | firmado
contrato

1. 5egguimiento de lafechade

incorporacian y gestian de la Document
disposicion de los candidatos a os de
sumar sus funciones recepcian
2. Entrega del pussto de trabajo de
con articulas de oficinay resguardo
herramientas, asi coma el =, firma de
proceso de capacitacion en aceptacio
politicasde lzaemprasay nde
prestacionesy documentacian politicas
complementaria al trabajo de la
labaral empresay
constancia
de
capacitaci
an

Nota. Elaboracion propia

5.1.2.5 Alineacion con los objetivos organizacionales

En esta seccién se detalla el plan de accion actual de la empresa DEMIM disefiado
para impulsar el incrementar de ventas. Este plan estratégico se encuentra en plena
vigencia, se estructura de la siguiente manera: tiene un objetivo general que es su
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propésito central que guia sus acciones, cuatro objetivos especificos que son sus

metas detalladas que desglosan el objetivo general en componentes manejables,

enfoque estratégico para cada objetivo especifico que es la metodologia a utilizar

para alcanzar la meta, fechas de implementacién y evaluacion, responsables claros

para cada accion, asegurando la rendicion de cuentas.

Figura 47

Programa Estratégico actual de DEMIM

Objetivo
general

Incrementar
las ventas de
la empresa
DEMIM
innovando en
el servicio
con
responsabilid
ad social,
ambiental y
sostenible

Programa estratégico actual para incrementar las ventas de la empresa DEMIM

Objetivos
Especificos

1.Desarrollar
nuevos productos
0 servicios que
respondan a las
necesidades
emergentes  del
mercado.

2.0frecer servicio
de reparacion y
actualizacién de

equipos médicos
evitando el
desecho de
equipos que
genere  residuos
peligrosos

3.Cumplir con las
Normas:
NORMA Oficial
Mexicana NOM-
137-SSA1-2008,
Etiquetado de
dispositivos
médicos.
NORMA Oficial
Mexicana NOM-
240-SSA1-2012,
Instalacion y
operacion de la
tecnovigilancia.
NORMA Oficial
Mexicana NOM-

Enfoque para lograr
los objetivos

Capacitar a los
agentes de ventas e
ingenieros de
Servicios en nuevos
equipos médicos con
nuevas tecnologias
de ahorro de energia,
aguay equipos mas
ergonoémicos para
ofrecer nuevos
productos o servicios

Contratar mas
personal de
ingenieros
especialistas de
producto para ampliar
el servicio de
reparacion y
actualizacion de
equipos médicos

Capacitar al personal
en las normas: NOM-
137-SSA1-2008,
NOM-240-SSA1-
2012, NOM-241-
SSA1-2012y
adecuar las
instalaciones de
almacén,
empaquetado y
traslado adaptados a
las normatividades

Tacticas a
utilizar para
alcanzar los
objetivos
Cubrir los
gastos de
capacitacion,
hospedaje y
alimentacion
en el
extranjero:
Alemania,
Italia, Canada
principalment
e

Incrementar
de10a 15
ingenieros de
servicio, asi
como el stock
de piezas
solicitadas de
exportacion

Cubrir los
costos de
capacitacion
y las
adecuaciones
en
infraestructur
a, asi como la
adquisicion
de equipos de
empaquetado
para cumplir
con la
normatividad

Fechade
implanta
cion

Enero
2026

Agosto
2025

Febrero
2026

Fecha
de
evalua
cién
Junio
2028

Diciem
bre
2026

Febrer
0 2027

Responsa
bles de la
accion

Gerencia
Administrat
iva

Area de
Especialid
ad

de
producto

Area de
servicio
CEO

Departame
nto de
recursos
humanos

Gerencia
Administrat
iva

Direccion
de ventas

Almacén
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Objetivo
general

Programa estratégico actual para incrementar las ventas de la empresa DEMIM

Objetivos
Especificos

241-SSA1-2012.
Buenas practicas
de fabricacion
para
establecimientos
dedicados a la
fabricacion de
dispositivos
médicos

4.Lograr la
certificacion  1SO
26000:2010 “Guia
de
Responsabilidad
Social”

Enfoque para lograr
los objetivos

Capacitar al personal
de mandos
superiores, medios y
operativos en la
norma ISO
26000:2010

Tacticas a Fechade Fecha
utilizar para implanta de
alcanzar los cién evalua
objetivos cion
Cubrir los Febrero Junio
costos de 2026 2028

capacitacion

certificacion,
asi como los
gastos de
operacion
administrativa

Nota. Elaboracion propia. Fuente informacion empresa DEMIM.

Ahora bien,

a continuacion,

se detalla como el

Responsa
bles de la
accion

CEO
Gerencia
Administrat
iva
Direccion
de ventas
Recursos
Humanos
Represent
antes de
Ventas
Especialist
as de
producto
Ingenieria
de servicio

modelo de gestion por

competencias se alinea y se integra con el programa estratégico original de DEMIM,

resultando en la siguiente estructura:
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Figura 48
Programa estratégico de DEMIM con Modelo de gestion por competencias

Objeti

VO

genera

Incrementar las ventas de la empresa DEMIM innovando en el

servicio con responsabilidad social, ambiental y sostenible

Programa estratégico para incrementar las ventas de la empresa DEMIM
integrando el modelo de gestidon por competencias

Objetivos
Especificos

1.Desarrollar
nuevos
productos o
servicios que
respondan a las
necesidades
emergentes del
mercado.

2.0Ofrecer
servicio de
reparacion y
actualizacion de
equipos
médicos
evitando el
desecho de
equipos que
genere residuos
peligrosos

3.Cumplir con
las Normas:
NORMA Oficial
Mexicana NOM-
137-SSA1-2008,
Etiquetado de
dispositivos
médicos.
NORMA Oficial
Mexicana NOM-
240-SSA1-2012,

Enfoque para lograr los objetivos
con modelo de gestién po‘
competencias

Capacitacion en

competencias duras:

e Capacitar a los instaladores e
ingenieros de servicio al
cliente en nuevos equipos
médicos con nuevas
tecnologias de ahorro de
energia, agua y equipos mas
ergonémicos para ofrecer
nuevos productos o servicios

Capacitacion en

competencias blandas:

e Capacitar a los instaladores e
ingenieros de servicio al
cliente en competencias
blandas de: Taller de
habilidades de trabajo bajo
presion, Taller de habilidades
de organizacion y Taller de
métodos de trabajo en equipo

Contratar mas personal de

instalacion e ingenieros de servicio

al cliente para ampliar el servicio de
reparacion y actualizacion de
equipos médicos bajo el nuevo
procedimiento de contratacién del
modelo de gestion por
competencias mostrado en esta
investigacion.

Capacitacion en competencias

duras:

e Capacitar al personal: Jefes de
Departamento, Almacenistas,
Administrativos, e Instaladores y
servicio al cliente en las normas:
NOM-137-SSA1-2008, NOM-240-
SSA1-2012, NOM-241-SSA1-
2012

e Adecuar las instalaciones de
almacén, empaguetado y traslado

Tacticas a Fecha Fecha
utilizar para de de
alcanzar los ‘ impla  evalua
objetivos ntaci6 cién

n
Enero

2026

Junio
2028

Cubrir los
gastos de
capacitacion,
hospedaje y
alimentacién en
el extranjero:
Alemania, Italia,
Canada
principalmente.
Cubrir los
gastos de
capacitacion en
habilidades
blandas

Incrementar de
23 a30
ingenieros de
servicio, asi
como el stock
de piezas
solicitadas de
exportacion

Agost | Diciem
02025 bre
2026

Febrer
0 2027

Febrer
0 2026

Cubrir los costos
de capacitacion
en habilidades
duras de las
NOM.

Cubrir los
gastos de
capacitacion en
habilidades
blandas

Responsabl
es dela
accion

Gerencia
Administrativ
a

Area de
Especialidad
de producto

Area de
Servicio

CEO
Gerencia
Administrativa

Departamento
de recursos
humanos

Gerencia de
ventas
Gerencia de
servicio

Gerencia
Administrativ
a

Direccion de
ventas

Almacén
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Programa estratégico para incrementar las ventas de la empresa DEMIM
integrando el modelo de gestidon por competencias

Objeti  Objetivos Enfoque paralograr los objetivos Tacticas a Fecha Fecha Responsabl
\Ye] Especificos con modelo de gestién po‘ utilizar para de de es dela
genera competencias alcanzar los ‘ impla evalua accién
| objetivos ntacié cion
n
Instalacion y adaptados a las normatividades Cubrir los costos
operacidon de la = Capacitacion en competencias de capacitacién
tecnovigilancia. blandas: y las
NORMA Oficial e Capacitar al personal: Jefes de adecuaciones
Mexicana NOM- Departamento, Almacenistas y en
241-SSA1-2012. Administrativos en: Taller de infraestructura,
Buenas habilidades de trabajo bajo asi como la
practicas de presion, Taller de comunicacion adquisicion de
fabricacién para asertiva, Taller de habilidades de equipos de
establecimientos organizacién y Taller de métodos = empaquetado
dedicados a la de trabajo en equipo. A los para cumplir con
fabricacion de instaladores e ingenieros de la normatividad
dispositivos servicio al cliente en: Taller de
médicos comunicacion asertiva.
4.Lograr la Capacitacion en competencias Cubrir los costos = Febrer = Junio CEO
certificacion 1ISO | duras: de capacitacion = 02026 2028 Gerencia
26000:2010 e Capacitar al personal de mandos | en habilidades Administrativ
“Guia de superiores, medios y operativos duras: a
Responsabilidad en la norma ISO 26000:2010 ISO Direccion de
Social” 26000:2010 ventas
Capacitacién en competencias “Guia de secursos
blandas: Responsabilidad Glérrg?]r;?: de
e Capacitar al CEO y gerentes en: Social” ventas
Taller de habilidades de trabajo Cubrir los Gerencia de
bajo presion, Taller de gastos de Servico
comunicacion asertiva, Taller de = capacitacion en Almacén
habilidades de organizacién y habilidades instaladores e
Taller de métodos de trabajo en blandas ingenieros de
equipo Cubrir los servicio al
gastos de cliente

certificacion

Nota. Elaboracién propia

En la nueva propuesta de alineacion del modelo de competencias al programa que
originalmente tiene la empresa DEMIM solo contempla la capacitacion en
competencias duras por lo que en este nuevo planteamiento del modelo de gestion
por competencias se incluye en tres objetivos especificos de: Objetivo 1. Desarrollar
nuevos productos o servicios que respondan a las necesidades emergentes del
mercado, Objetivo 3. Cumplir con las Normas: NORMA Oficial Mexicana NOM-137-
SSA1-2008, Etiquetado de dispositivos médicos. NORMA Oficial Mexicana NOM-
240-SSA1-2012, Instalacion y operacion de la tecnovigilancia. NORMA Oficial
Mexicana NOM-241-SSA1-2012.  Buenas de fabricacion

practicas para
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establecimientos dedicados a la fabricacion de dispositivos médicos y Objetivo 4.
Lograr la certificacion 1SO 26000:2010 “Guia de Responsabilidad Social’” se
mantiene la capacitacion en competencias duras y se adiciona la capacitacion de
competencias blandas de acuerdo al andlisis realizado en la evaluacion de

competencias.

En el objetivo 2. Ofrecer servicio de reparacion y actualizacién de equipos médicos
evitando el desecho de equipos que genere residuos peligrosos, se propone la
incorporacion de contratar mas personal de instalacion e ingenieros de servicio al
cliente para ampliar el servicio de reparacion y actualizacion de equipos médicos
bajo el nuevo procedimiento de contratacion del modelo de gestion por competencias
mostrado en este trabajo, asi los cuatro objetivos especificos del Programa para
incrementar las ventas de la empresa DEMIM tienen alineacion a la nueva propuesta
gue se realiza en esta investigacion. En la columna de tacticas a utilizar para
alcanzar los objetivos haciendo el conteo y analisis del nUmero de ingenieros de
servicio que contestaron el cuestionario aplicado a la empresa fueron 23 por lo que
se puede observar que se incrementaron en 13 nuevas contrataciones por lo que se

propone en el nuevo programa incrementar de 23 a 30 los ingenieros de servicio.

Asi es como se propone que DEMIM asegure una ruta clara y medible hacia el
incremento de sus ventas, al tiempo que alinea cada esfuerzo con sus objetivos

organizacionales.

5.1.2.6 Mejora continua
La mejora continua en una empresa como DEMIM al considerar la evaluacion de

competencias blandas revelo donde los empleados necesitan desarrollarse, la

capacitacion para promoverlas e incluirla en su plan estratégico como una practica

139



permanente, permite avanzar hacia los objetivos definidos en el plan estratégico, ser
agil y adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias del mercado y los recursos

financieros, humanos, tecnolégicos se utilicen de la manera més efectiva.

Los programas de mejora continua pueden disefiar iniciativas especificas para
fortalecer las competencias blandas, crear un ambiente donde los empleados se
sientan motivados a mejorar sus habilidades blandas de forma constante, no solo por

cumplir una meta u objetivo, sino por un incremento personal y profesional.
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Tabla 17

programa de mejora continua para incrementar las ventas de DEMIM

Incrementar las ventas de la empresa DEMIM innovando en el servicio con

responsabilidad social, ambiental y sostenible

1.Desarrollar
nuevos
productos o
servicios
que
respondan a
las
necesidades
emergentes
del

mercado.

2.0frecer
servicio de
reparacion y
actualizacio
n de equipos
médicos
evitando el
desecho de
equipos que
genere
residuos
peligrosos

Enfoque para lograr los

objetivos con modelo
gestion por competencias

Tacticas a
utilizar para
alcanzar los
objetivos

Capacitacién en

competencias duras:

e Capacitar a los instaladores e
ingenieros de servicio al
cliente en nuevos equipos
médicos con nuevas
tecnologias de ahorro de
energia, agua y equipos mas
ergondmicos para ofrecer
nuevos productos o servicios

Capacitacién en

competencias blandas:

e Capacitar a los instaladores e
ingenieros de servicio al
cliente en competencias
blandas de: Taller de
habilidades de trabajo bajo
presion, Taller de habilidades
de organizacién y Taller de
métodos de trabajo en equipo

Contratar personal de
instalacion e ingenieros de

servicio al cliente para ampliar el

servicio de reparacion y
actualizacion de equipos
médicos bajo el nuevo
procedimiento de contratacion
del modelo de gestion por
competencias mostrado en este
trabajo

Incrementar stock de piezas
para reparacion de exportacion

Cubrir los gastos
de capacitacion,
hospedaje y
alimentacion en
el extranjero:
Alemania, ltalia,
Canada
principalmente.

Cubrir los gastos
de capacitacién
en habilidades
blandas

Disponer
presupuesto
para mano de
obra directa de
ingenieros de
servicio

Adquisicion de
piezas de
exportacion para
incrementar el
stock

Capacitar a 23
ingenieros de
servicio al cliente
en nuevos
equipos médicos
con nuevas
tecnologias
(formulal)

Capacitar a 23
ingenieros de
servicio al cliente
en taller de
habilidades de
trabajo bajo
presion, taller de
habilidades de
organizacion y
taller de métodos
de trabajo en
equipo (formula

2)

Incrementar la
contratacion de
personal de 23 a
30 ingenieros de
servicio al cliente
para ampliar el
servicio de
reparacion y
actualizacion de
equipos médicos
(formula 3)

Incrementar del
20% al 80% las
piezas de
reparacion de
importacion
(formula 4)

2026

2028

Diciem
bre
2026

Gerencia
Administr
ativa

Area de
Especiali
dad de
producto

Area de
servicio

CEO
Gerencia
Administr
ativa

Departam
ento de
recursos
humanos

Gerencia
de
ventas
Gerencia
de
servicio
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Objetiv
(o}
general

Objetivos
Especificos

3.Cumplir
con las
Normas:
NORMA Ofi
cial
Mexicana N
OM-137-
SSA1-2008,
Etiquetado
de
dispositivos
médicos.
NORMA Ofi
cial
Mexicana
NOM-240-
SSA1-2012,
Instalacién y
operacion
de la
tecnovigilan
cia.
NORMA Ofi
cial
Mexicana N
OM-241-
SSA1-2012.
Buenas
practicas de
fabricacion
para
establecimie
ntos
dedicados a
la
fabricacion
de
dispositivos
médicos
Indicadores

4.Lograr la
certificacion
ISO
26000:2010
“Guia de
Responsabili
dad Social’

Programa de mejora para incrementar las ventas de la empresa DEMIM
integrando el modelo de gestion por competencias

Enfoque para lograr los
objetivos con modelo
gestién por competencias

Capacitacién en

competencias duras:

e Capacitar al personal: Jefes
de Departamento,
Almacenistas,
Administrativos, e
Instaladores y servicio al
cliente en las normas: NOM-
137-SSA1-2008, NOM-240-
SSA1-2012, NOM-241-SSA1-
2012 y adecuar las
instalaciones de almacén,
empadquetado y traslado
adaptados a las
normatividades .

Capacitacion en

competencias blandas:

e Capacitar al personal: Jefes
de Departamento,
Almacenistas y
Administrativos en: Taller de
habilidades de trabajo bajo
presion, Taller de
comunicacion asertiva, Taller
de habilidades de
organizacion y Taller de
métodos de trabajo en
equipo. A los instaladores e
ingenieros de servicio al
cliente en: Taller de
comunicacion asertiva.

Formula 5

% de empleados capacitados en NOM =

Formula 6

% de adecuaciones de infraestructura y nuevos equipos =

Formula 7

% de empleados capacitados en competencias blandas =

Capacitacién en

competencias duras:

o Capacitar al personal de
mandos superiores, medios y
operativos en la norma ISO
26000:2010

Capacitacion en

Tacticas a Metas Fecha Fecha Respons
utilizar para de de ables de
alcanzar los impla  evalu la accion
objetivos ntaci6 acion
n

Cubrir los costos Capacitar a 44 Febrer = Febrer Gerencia
de capacitacion en  empleados en 02026 02027 Administr
habilidades duras las normas: ativa
de las NOM. NOM-137-

SSA1-2008, Direccién

NOM-240- de ventas

SSA1-2012,

NOM-241- Almacén

SSA1-2012

(formula 5)
Cubrir los gastos Cubrir el 60% de
de adecuaciones las
en infraestructura, = adecuaciones
asi como la de
adquisicion de infraestructura y
equipos de nuevos equipos
empaduetado (formula 6)
para cumplir con
la normatividad
Cubrir los gastos Capacitar a 21
de capacitacion en = empleados en
habilidades competencias
blandas blandas

(formula 7)

(No de empleados ct:;;acitadus enun aho ) x100
_ (Node adecuacifmes yequl:yos add.nfiridos) x100
(No de adecuaciones y equipos solicitados )
(No empleados ca}znllcitados en un aio) x100

Cubrir los costos =~ Capacitar a 48 Febrer = Junio CEO
de capacitacion empleados: 02026 2028 Gerencia
en habilidades 1ISO 26000:2010 Administr
duras: “Guia de ativa
ISO Responsabilidad Direccién
26000:2010 Social” (formula de ventas
“Guia de 8) Recursos
Responsabilidad Humanos
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Programa de mejora para incrementar las ventas de la empresa DEMIM
integrando el modelo de gestion por competencias

Objetiv.  Objetivos Enfoque para lograr los Tacticas a Metas Fecha Fecha Respons
(o} Especificos objetivos con modelo utilizar para de de ables de
general gestién por competencias alcanzar los impla  evalu la accion
objetivos ntaci6 acion
n
competencias blandas: Social” Gerencia
e Capacitar al CEO y gerentes de
en: Taller de habilidades de Cubrir los gastos = Capacitar a 4 Ventas
trabajo bajo presion, Taller de = de capacitacion empleados en Gerencia
comunicacion asertiva, Taller = en habilidades competencias de
de habilidades de Blandas blandas (formula Servico
organizacion y Taller de 9) Almacén
métodos de trabajo en equipo instalador
Cubrir los gastos = Certificado ese
de certificacion (certificado ingeniero
obtenido) s de
servicio
al
cliente

Indicad Formula 8
ores % de empleados capacitados en ISO 26000:2010 =

(No de empleados capacitados en un aio )
L - %100

Formula 9
% de ingenieros capacitados en competencias blandas =

(No de ingenieros de servico capacitados en un aiio)
g e x100

Nota. Elaboracion propia

En esta propuesta de plan de mejora que se construye a partir del nuevo programa
para incrementar las ventas de la empresa DEMIM alineado al modelo de gestién por
competencias que se realiza con esta investigacion, una vez modificado y alineado
en la columna de enfoques para lograr los objetivos se establecen las metas y los
indicadores que permitiran medir el cumplimiento de cada objetivo especifico y con

ello contabilizar el avance planteado originalmente,

Recordando que en el programa original de la empresa no estaba alineado a un
modelo de gestibn por competencias que permitia dar un enfoque actualizado
tomando en cuenta las habilidades blandas que cada trabajador tiene y las
habilidades blandas que cada trabajador necesita fortalecer, asi como no contar con
indicadores que permitieran medir el avance de cumplimiento de cada objetivo

especifico, recordando que lo que no se puede medir no se puede mejorar.

Ahora con este plan de mejora la empresa podra establecer el cumplimiento de sus

metas y con ello comprobar que el recurso asignado a cada objetivo especifico de
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resultados, impactando en el objetivo general de incrementar las ventas, cerrando
asi esta investigacion de: “Desarrollar un programa de fortalecimiento empresarial

con habilidades blandas para fortalecer la empleabilidad en la empresa DEMIM,

V4 H ”
Mexico™.
Figura 49
Plan Mejora - Actividades
Plan mejora_ actiVidades 0Ohj. Esp. 1 Desarrollar nuevos productos o
servicios que respondan a las necesidades
emergentes del mercado.
Capacitar en competenciasblandas oo T Capacitacion en competencias duras
s=m jun.-28
Capacitar en competencias duras ~nel-26 Capacitacion en competencias blandas
\ . /
jun-28
\ 850 5
Obj.Esp. 4. Lograr la certificacion 150 iun-27 Ju'n.-ZE
26000:2010 “Guia de Responsabilidad Social” jun-28 i jun-27 700
jun-26 335 10 os
730
365
Fecha de inicio
| jun-26 . 240—- . Dias
Capacitar en competencias blandas feb.-27 P 188 |
365 180 [} 184 72g0-26 Fecha final
feb-26 feb-26 r 1 ago.-26 -\diE_-ZE
| f=b- jun-26 / [ = ]
~ feb-27 | dic-26 Ohj. Esp.2. Ofrecer servicio de reparacion y
Adecuar las instalaciones de almacén, || 365 —t / actualizacién de equipos médicos evitando el
empaquetado y traslado feb-26 . desecho de equipos que genere residuos
. peligrosos

feb-27

Contratar personal de ingenieros especialistas

Capacitar en competencias duras
n R de producto

Obj. Esp.3. Cumplir con las Normas: NORMA
Oficial Mexicana NOM-137-55A1-2008, NOM-
240-55A1-2012, NOM-241-55A1-2012.

Nota. Elaboracion propia

En el plan de mejora se integra por un objetivo general, 4 objetivos especificos y
cada uno de ellos con actividades a realizar en tiempos definidos, por lo que en la
grafica anterior se interpreta del centro hacia afuera mostrando la fecha de inicio,
fecha de término y los dias transcurridos que se lleva en cada actividad. En el

sentido de las manecillas del reloj se proyecta los objetivos especificos, esta es una
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forma de visualizar el plan de mejora de una manera ejecutiva para la toma de
decisiones. Para el objetivo especifico 1 “Desarrollar nuevos productos o servicios
que respondan a las necesidades emergentes del mercado” que consta de 2
actividades la primera de 180 dias que contempla capacitacion en competencias
duras y la segunda con 700 dias de capacitacion en competencias blandas dando
cumplimiento de 850 dias. El objetivo especifico 2 “Ofrecer servicio de reparacion y
actualizacion de equipos meédicos evitando el desecho de equipos que genere
residuos peligrosos” consta de una sola actividad de 184 dias de contratar ingenieros
especialistas de producto. El objetivo especifico 3 “Cumplir con las Normas: NOM-
137-SSA1-2008, NOM-240-SSA1-2012, NOM-241-SSA1-2012” consta de 3
actividades, la primera capacitar en competencias duras con un tiempo de 180 dias,
la segunda de adecuar las instalaciones de almacén, empaquetado y traslado en
tiempo que se desarrollara en 365 dias y la tercera capacitar en competencias
blandas con 240 dias, dando un cumplimiento de 730 dias. El objetivo especifico 4
“Lograr la certificacion 1SO 26000:2010 Guia de Responsabilidad Social” consta de 2
actividades, la primera capacitar en competencias duras con una duracion de 335
dias y la segunda capacitar en competencias blandas con una duracién de 365 que

juntas se desarrollan en 730 dias.
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Figura 50
Programa de Plan de Mejora - Empresa DEMIM - Diagrama de Gantt

Nota. Elaboracién propia

Otra forma de proyectar tiempos de cumplimiento del plan de mejora, es a través de
un diagrama de Gantt que permite dar seguimiento de las actividades de cada
objetivo especifico ofreciendo una vision general de alto nivel de planificacion,
observando que el proyecto inicia en febrero 2026 y termina en marzo 2028, donde
el objetivo especifico 1 “Desarrollar nuevos productos o servicios que respondan a
las necesidades emergentes del mercado” se desarrollara durante todo el programa

de 2 afios con 2 meses, es decir la capacitacion es constante. El objetivo especifico
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2 “Ofrecer servicio de reparacion y actualizacion de equipos médicos evitando el
desecho de equipos que genere residuos peligrosos” se efectuara en 7 meses que
es el méas corto derivado que solo tiene la actividad de contratacion de personal. El
objetivo especifico 3 “Cumplir con las Normas: NOM-137-SSA1-2008, NOM-240-
SSA1-2012, NOM-241-SSA1-2012” se proyecta para 1 afio 1 mes que son
capacitaciones en competencias duras y blandas, asi como adecuacion de
instalaciones y el objetivo especifico 4 “Lograr la certificacion 1ISO 26000:2010 Guia
de Responsabilidad Social” en 1 afio 8 meses una vez iniciando el objetivo
especifico 1 y 3, con ello se proyecta las actividades que se realizaran y permite
mostrar de otra manera ejecutiva los tiempos de cumplimiento de las metas y

programar el recurso econémico que se derogue del programa.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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6.1 Conclusiones

La investigacion abordé la problematica de la escasez de personal y las actitudes
negativas hacia el trabajo colaborativo en DEMIM, durante la pandemia de COVID-
19, lo que puso de manifiesto actualizar los procesos de contratacion y capacitacion.
El objetivo central fue desarrollar un programa integral que fortaleciera las
habilidades blandas, buscando mejorar la empleabilidad y el desempefio general de
los trabajadores. Esto se logré6 mediante un enfoque mixto y aplicado, validando la
consistencia de los datos con un Alfa de Cronbach de 0.915, lo que garantizo la

fiabilidad de las encuestas de opinién.

El impacto de la investigacion se centré en el Modelo de Gestion por competencias
integrado por 6 pasos; Identificacion de competencias; Evaluacién de competencias;
Desarrollo de competencias; Integracion en procesos de R.H; Alineacion con los
objetivos organizacionales y Mejora continua, terminado en un plan de mejora que
contempla la capacitacion de competencias duras y blandas, asi como la evaluacion
continua de 4 objetivos especificos con 9 indicadores. Este modelo no solo organizo
el procedimiento de adquisicibn de competencias, sino que también promovié la
formacién de un ciclo positivo de desarrollo y adaptacién constante en el seno de la
organizacion. La puesta en marcha de este modelo ofreci6 a la empresa un esquema

organizado para administrar la toma de decisiones.

La evaluacion de las habilidades blandas, utilizando la escala de Likert y el calculo
de la desviacion estandar, fue fundamental para cuantificar las areas de mejora. Los
valores promedio de desviacion estandar obtenidos, como el 1.136 para "Trabajo en

equipo”, 0.965 para “Organizaciéon”, 0.96 para "Trabajo bajo presién" y 0.91 para
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“‘Comunicacién”. Estas habilidades representan el 50% de las competencias
evaluadas e indican una heterogeneidad en la percepcion de estas habilidades entre
los empleados. Una desviacion estandar alta mayor o cercana a 1 sugiere que hay
una gran variabilidad en cdmo los empleados perciben su competencia, lo que
subraya la necesidad urgente de intervenciones de capacitacion para estandarizar y
elevar el nivel general de estas habilidades, con la elaboracion de la matriz de
competencias se establece capacitar a: 44 trabajadores en taller de habilidades de
trabajo bajo presion; 14 trabajadores en taller de comunicacion asertiva; 37
trabajadores en taller de habilidades de organizacion y 32 trabajadores en trabajo en
equipo es decir que al menos el 80% de los trabajadores operativos requieren

capacitacion en al menos 1 taller de competencias blandas.

La priorizacidon de capacitaciones mediante la matriz de Eisenhower, enfocandose en
trabajo bajo presion, comunicacion asertiva, organizacion y trabajo en equipo, es una
estrategia acertada. Estas son habilidades criticas que impactan directamente la
eficiencia operativa y la capacidad de respuesta de DEMIM, especialmente
considerando el alto volumen de ventas y la necesidad de una coordinacién fluida en
la cadena de suministro y servicio al cliente. Este programa de capacitacion de 4
competencias blandas tiene un costo de 1,352,000 para efectuarse en 1 afio 2

meses,

Se establecieron indicadores claros y medibles para cada objetivo especifico del plan
de mejora, permitiendo a DEMIM evaluar el progreso para la toma decisiones. Por
ejemplo, se medirdn los "porcentajes de ingenieros capacitados en competencias
duras y blandas" para el desarrollo de nuevos productos (Objetivo 1), y el "porcentaje
de ingenieros de servicio contratados" para ampliar los servicios de reparacion
(Objetivo 2). Ademas, para el cumplimiento de normativas, se utilizaran indicadores
como el "porcentaje de empleados capacitados en NOMs" y "porcentaje de

adecuaciones de infraestructura y nuevos equipos" (Objetivo 3). Estos indicadores,
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junto con el "porcentaje de empleados capacitados en ISO 26000:2010" y el
“certificado obtenido” para la certificacion (Objetivo 4), ofrecen una base cuantitativa

para la evaluacion del éxito y la justificacion de la inversion.

6.2 Recomendaciones

Es fundamental que la empresa DEMIM asigne los recursos necesarios para la
implementacion del programa de fortalecimiento empresarial y desarrollo de
habilidades blandas para sus empleados de manera inmediata, principalmente a los
talleres y diplomados enfocados en las cuatro habilidades blandas identificadas
como mas criticas: trabajo bajo presion, trabajo en equipo, organizacion vy
comunicacién. Dada su representatividad del 50% de las competencias evaluadas y
la urgencia sefialada. Se recomienda una fase piloto para ajustar la metodologia de

capacitacion antes de la implementacion a gran escala.

En la integracion al proceso de Recursos Humanos del Modelo de Gestidon por
Competencias es necesario reemplazar el diagrama de flujo para contratacion que se
tiene actualmente donde solo se consideran los exdmenes técnicos y pruebas
psicométricas para la toma de decisiones en la contratacion de personal, por el
nuevo plan de reclutamiento con competencias duras que contempla el perfil del
puesto y competencias blandas de; trabajo en equipo, flexibilidad, organizacion,
toma de decisiones, innovacion , comunicacion, liderazgo y trabajo bajo presion
teniendo 12 evidencias: solicitud de requerimientos, plan de necesidades, plan de
reclutamiento en competencias duras y blandas, curriculos vitaes, examenes de
competencias duras, test de competencias blandas, oficio de aprobacién de
entrevista, carta de aceptacion de empleo, contrato firmado, documento de
recepcion de resguardos, firma de aceptacion de politicas de la empresa y
constancia de capacitacion para la toma de decisiones en la contratacion de

personal.
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El éxito de este programa de fortalecimiento dependera de la tasa de participacion
en las capacitaciones, se recomienda que al menos el 90% de los empleados
participen para la aplicacion efectiva de las nuevas habilidades en el entorno laboral.
Se espera que, tras los diplomados y talleres propuestos de trabajo en equipo,
organizacién, comunicacion y trabajo bajo presion los empleados no solo adquieran
conocimientos teodricos, sino que demuestren una mejora tangible en su desempefio
diario. La supervision constante y la retroalimentacion seran cruciales para asegurar
gue los nuevos aprendizajes se traduzcan en una reduccion de conflictos internos en
un 25% que sera medible a través de encuestas de clima laboral y una mejora en la
eficiencia de los procesos administrativos en un 15%, medible por tiempos de
procesamiento de facturas o documentos. La mejora en estas areas tiene el
potencial de aumentar la satisfaccion del cliente en un 10% que se recomienda medir
a través de encuestas post - servicio y reducir los tiempos de entrega en un 5% con

la recomendacién de ser medible por KPIs logisticos.

La mejora continua y el uso de indicadores es un factor concluyente para el éxito del
programa. Como se enfatiza en el trabajo, "lo que no se puede medir no se puede
mejorar". La aplicacion de este principio permitira a DEMIM asegurar una ruta clara y
medible hacia el incremento de sus ventas, al tiempo que alinea las metas con sus
objetivos organizacionales. La implementacién de las evaluaciones y el ajuste de los
programas de capacitacion basados en los indicadores definidos, como el porcentaje
de cumplimiento de metas de capacitacion y el impacto en la productividad,
consolidaran el fortalecimiento de la empresa y la mejora continua de sus habilidades

blandas, posicionandola como lider en su sector.
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GLOSARIO

Capacitaciéon: Se refiere a los programas y talleres disefiados para desarrollar o

fortalecer las habilidades de los empleados.

Desarrollo de Competencias: Proceso que implica el disefio e implementacion de

programas para mejorar las habilidades mas deficientes en los empleados.

Empleabilidad: Capacidad de permanecer en un puesto dentro de la empresa,
destacando como las habilidades blandas influyen positivamente en la contratacion y
retencion de los empleados.

Fortalecimiento Empresarial: Objetivo general del programa de esta tesis, que
busca mejorar el nivel de desempefio de los empleados, aumentar las ventas

mediante el desarrollo de habilidades blandas.

Gestion por Competencias: Modelo de administracién de recursos humanos que se
aplicé en esta investigacion, estructurado en seis pasos: ldentificacién, Evaluacion,
Desarrollo, Integracién en Recursos Humanos, Alineacién con objetivos y Mejora

Continua.

Habilidades Blandas (Soft Skills): Destrezas interpersonales y de comportamiento
que permiten a los individuos mejorar las relaciones laborales y personales. Son
valoradas por las empresas por su capacidad para ayudar a resolver problemas
complejos, innovar, comunicarse efectivamente, adaptarse y desarrollarse
profesionalmente. Ejemplos identificados en la tesis son: trabajo bajo presion, trabajo

en equipo, organizacién y comunicacion.

Recursos Humanos (R.H.): Departamento dentro de una empresa encargado de la
gestion del talento, incluye procesos como reclutamiento, seleccién, capacitacion,
evaluacion de desempefio y planificacion de carrera, donde la integracion del modelo

de gestidon por competencias es crucial.
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Planificacidon: La organizacion y estructuracion de actividades a lo largo del tiempo,
como lo muestran los diagramas de Gantt presentados, para lograr los objetivos del

programa de fortalecimiento empresarial.

Plan de mejora: Documento estratégico que permite identificar &areas de
oportunidad en una organizacion y establece un conjunto de acciones especificas

para mejorar a través de mediciones con indicadores.
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ANEXOS
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ANEXO 1: Cuestionario “Descubre tus soft skills”

Cuestionario “Descubre tus soft skills”

Esta es una practica esencial que tiene como objetivo mejorar el desempefio
individual, ya que permite comprender fortalezas y areas a mejorar en términos de
comunicacién, trabajo en equipo, tolerancia, organizacion, toma de decisiones,
coaching, liderazgoy otras competencias esenciales. Se le invita a contestar el
siguiente cuestionario seleccionando la respuesta que mejor considere correcta de

acuerdo a su experiencia y/o perfil.

Se le invita a contestar el siguiente cuestionario seleccionando la respuesta que

mejor considere correcta de acuerdo a su perfil
1.- Indique su género
a) Femenino

b) Masculino

2.- Indique su nivel de estudios

a) Bachillerato inconcluso

b) Bachillerato terminado

c) Licenciatura inconclusa

d) Licenciatura con titulo profesional
e) Maestria inconclusa

f) Maestria con titulo

g) Doctorado inconcluso

h) Doctorado con titulo profesional
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3.- Seleccione los afios trabajando en la empresa
a) Menos de 3 afos

b) De 3 a 5 afios

c) De 5 a 10 afios

d) De 10 a 20 afios

e) Mas de 20 afios

4.- Seleccione la posicion que ocupa en la empresa
a) CEO

b) Gerente

c) Jefe de departamento

d) Instalador y servicio al cliente

e) Almacenista

f) Administrativo

5.- Seleccione el rango en que se encuentra su edad
a) De 20 a 30 afios
b) De 30 a 40 afios
c) De 40 a 50 afios
d) De 50 a 60 afos

e) Mas de 60 afios
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6.- ¢ Considera que el salario que percibe es de acuerdo con las actividades que

realiza?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Trabajo en equipo

7.- ¢ Considera usted que el aprendizaje aumentade manera significativa cuando

trabaja en equipo?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

8.- ¢, Considera usted que la informacion se maneja de forma mas clara y completa

trabajando en equipo?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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9.- ¢ Construye buenas relaciones con otras y otros integrantes del equipo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Tolerancia

10.- ¢ Actla acorde a los principios y valores de ética compartidos con los demas?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

11. ;Promueve la participacion de todas y todos y busca el consenso?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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12. ¢ Permite que los demas se expresen, escuchando activamente?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

13.- ¢ Es tolerante con los miembros de su equipo de trabajo y acepta sus solicitudes

0 inquietudes?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

14. ;Tiene apertura para comprender y adaptarse a diferentes idiosincrasias?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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Organizacion

15.- ¢ Usted planifica sus actividades para mejorar la gestion del tiempo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

16.- ¢ Usted organiza la gestion de sus equipos en la empresa?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Toma de decisiones

17.- ¢ Considera usted que toma buenas decisiones en su trabajo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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18.- ¢ No se conforma con lo aprendido y busca nuevos enfoques o procederes?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

19.- ¢ Identifica &reas de mejora en procesos 0 subprocesos y propone planes

alternativos?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Coaching

20.- ¢ Considera usted que en su trabajo se aplica el coaching?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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21.- Desarrolla nuevas ideas y formas de hacer que contribuyen a la mejora de la

Compalfiia y del Equipo. Aporta ideas y soluciones que mejoran los resultados.
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

22.- ¢ Reconoce el buen trabajo realizado por los demas?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Comunicacién

23.- ¢ Considera usted que existe una comunicacion fluida con su equipo de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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24.- ¢ Puede iniciar y/o integrarse adecuadamente en una conversacion?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

25.- ¢ Sabe qué decir y como decirlo para no ofender?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

26.- Es capaz de entender y detectar necesidades, ofreciendo soluciones de forma
proactiva que superan las expectativas del cliente (cliente interno y externo).
Proporciona soluciones de confianza que aportan mayor valor y le permiten fidelizar

al cliente.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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27.- ¢ Te sientes comodo/a hablando en publico?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Liderazgo

28.- ¢ Es capaz de delegar responsabilidades de manera eficiente?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

29.- ¢ Se siente con la capacidad de manejar desacuerdos de manera constructiva?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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30.- ¢ Es flexible para asumir diferentes roles y posturas para beneficio de la

negociacion?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

31.- ¢Analiza las ventajas y desventajas de las diferentes alternativas de solucién

antes de tomar una decision?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

32.- ¢, Tiene la capacidad para influir sobre las personas?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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33.- ¢, Busca conciliar posturas asegurando que los acuerdos sean satisfactorios para

las partes?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

34.- ¢, Tiene dominio de las situaciones dificiles y no reacciona ante las

provocaciones?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

35.- ¢ Usted es una persona flexible y abierta a nuevas ideas y enfoques de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

Trabajo bajo presion

173



36.- ¢ Considera usted que el trabajo que realiza lo ejecuta bajo presion?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo

37.- ¢ Considera los fracasos como un proceso de aprendizaje?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indeciso

e) En desacuerdo

f) Totalmente en desacuerdo
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