El impacto de las habilidades blandas en el desarrollo
organizacional dentro de la administracion publica

The impact of soft skills on organizational development within public
administration

Josué Emmanuel Ortiz Vazquez,! Mariaconchita Hernandez Gutiérrez?y
Fernando Sangabriel Dauzén?®

Sumario: 1. Introduccion, 2. Metodologia, 3. Habilidades blandas, 4.
Administracionpublica,4.1 AdministracionpublicaenVeracruz, 5. Desempefio
laboral en el sector publicoy surelaciéon conlalE, 6. Conclusiones, Fuentes
deinformacién

Resumen

Este capitulo analiza el impacto que tienen las habilidades blandas en el desempefio
laboral de los servidores publicos dentro de la administraciéon publicaen el estado de
Veracruz,México.Se mencionan habilidades comolacomunicacion, el liderazgo, el trabajo
en equipoy especialmente lainteligencia emocional, habilidades fundamentales para
lograrlaeficienciay calidad enelservicio publicodelasinstituciones gubernamentales
deVeracruz.Serealizé unainvestigaciondocumental y tedrica,enlaqueserecopilaron
y analizaron diversas fuentes académicas y normativas, para entender el papel de las
habilidades blandas dentro del sector publico. Los resultados de esta investigacion
muestranquelashabilidades blandasfavorecenenlatransparencia,latomadedecisiones
yunabuenarelaciénconlaciudadania.Porlo que se concluye que,aunque se reconoce su
importancia, es necesariorealizar estudios empiricos enlos que se compruebe la parte
tedricadentrodelasorganizaciones gubernamentales.
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Abstract

This article analyzes the impact that soft skills have on the job performance of public
servants within the public administration in the state of Veracruz, Mexico. Skills such
as communication, leadership, teamwork and especially emotional intelligence are
mentioned, fundamental skills to achieve efficiency and quality in the public service of
the governmentinstitutions of Veracruz. Adocumentary and theoretical investigation
was carried out, where various academic and regulatory sources were collected and
analyzed,tounderstand therole of soft skills withinthe public sector. Theresults of this
research show that soft skills favor transparency,decision makingand agoodrelationship
withcitizens. Therefore,itis concluded that, althoughitsimportanceisrecognized,itis
necessary to carry out empirical studies in which the theoretical partis verified within
governmentorganizations.

Keywords: Soft skills, emotional intelligence, public administration, public servants,
organizations.

1. Introduccion

Enunmundo laboral cada vez mas exigente, las habilidades blandas han tomado gran
importancia en las organizaciones, y el sector publico no es la excepcidon debido a que
los servicios que requiere la ciudadania comprenden competencias técnicas, pero
también necesitan habilidades no cognitivas, que sonesenciales para el desempeno de
los servidores publicos.

El concepto de habilidades blandas ha evolucionado a lo largo del tiempo: de ser un
términodesarrolladoporelejércitode los Estados Unidos aconvertirse enunacualidad
buscadaporlasorganizaciones. Estas habilidades, juntoconlainteligenciaemocional,son
fundamentales paraalcanzarlacalidady eficienciaenlos servidores publicos, superando
con éxito las dificultades que se presentan en la administracién publica, paralograr un
gobiernoabierto, transparente, éticoy responsable, promoviendoeltrabajo colaborativo
por elbiendelaciudadania.

Elobjetivode estainvestigaciones analizar silas habilidades blandas,como el liderazgo,
trabajoenequipo, habilidades de comunicaciéoneinteligenciaemocional proporcionan
ventajaseneldesempenolaboraldelosservidores publicos. Conlafinalidad defortalecer
suscompetencias,logrando que estos sean capaces derealizar susfuncionesotareasde
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maneraeficiente, resolver problemas, aplicar laley deformajustay mejorarlarelacion
conlacomunidad.

2.Metodologia

Enel presente trabajo se desarrollauna metodologia con enfoque cualitativo y disefio
documental, con el que se busca analizar el impacto de las habilidades blandas en el
desarrolloorganizacionaldentrodelaadministraciéonpublica,atravésdeunarevisionde
fuentesbibliograficasy normativas. Setratade unainvestigaciondescriptivaque busca
explicarelconceptode habilidades blandas einteligenciaemocional;suimportanciaen
eldesempefnodelosservidores publicosysuaplicacionenlaadministracion publicadel
estadode Veracruz, México.

3.Habilidades blandas

El término habilidades blandas, segtin De la Ossa (2022) fue creado por el ejército
de los Estados Unidos en 1960, después de que se percataran de que las tropas mas
destacadas no eran precisamente las que contaban con mayor capacidad o tenian mas
conocimiento sobre la maquinaria o armamento militar, sino aquellas que contaban
conotras caracteristicas,como lacomunicacion, el trabajo en equipo, la resolucién de
conflictos, responsabilidadyliderazgo. Porlocual,enladécadadelos 60delsiglo XX, se
comenzaron arealizarinvestigaciones sobre estas habilidades.

En 1968, el ejército de los Estados Unidos introdujo de manera oficial en sus
entrenamientosunadoctrinaconocidacomoingenieriade sistemasde entrenamiento,
que principalmente consistia en acciones que afectaban directamente el desempeno
de las personas en actividades relacionadas con su trabajo. No obstante,en 1972 fue
el momento en que el término habilidades blandas o soft skills se introdujo de manera
oficialenlos manualesde entrenamientodel ejércitode los Estados Unidos de América
(Universidad Andhuac,2022).

Sin embargo, no fue sino hasta 1996 cuando el concepto de habilidades blandas
comenzo autilizarseenelambitoempresarial. Aeste conceptoseleasignarondiversas
denominaciones, tales como habilidades del siglo XXI, habilidades socioemocionales
o no cognitivas (Rodriguez et al. 2021). Vera (2016) las considera como competencias
relacionalesotransversales,competencias paralaempleabilidad o habilidadeslaborales.
DelaOssa(2022) lasdenomina “habilidades paralavida”.

Robles (2012) define las habilidades del siglo XXI como un conjunto de conductas o
actitudes que permiten a los individuos cimentar una relacién con otras personas de
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formaefectiva,sinsoloverlosconocimientostécnicosde cadapersona. Asimismo,Ortega
(2016) conceptualizalas habilidades no cognitivas comola cualidad deunindividuo para
relacionarse consigo mismo y con otros; ademas de tener la habilidad de reconocer,
manejar, controlary utilizar lasemociones de forma adecuada.

De laOssa(2022) menciona que las habilidades relacionales generalmente se utilizan
para la empleabilidad o el trabajo y consisten en interactuar con otras personas de
maneraefectiva. Vera(2016) aportaque estas habilidades se relacionan conelentorno
delindividuoy laforma en que enfoca su aprendizaje. Como se puede observar enlas
diferentes definiciones, se habla sobre larelacion de los individuos consigo mismos 'y
conotros,ademasde que estas habilidades se pueden observar endiferentes entornos
y no precisamente soloenellaboral.

Las habilidades blandas son competencias que desarrollanlos seres humanosde forma
especificaysirven paraobtener un mejor desempeno endiversos ambitosalolargode
lavida;esimportante mencionar que noimportaelcdmo se conozcanestas habilidades
encuantoalaterminologiasinomasbienque estas habilidades generen competencias
interpersonalesysociales.

Graciasaestasdefiniciones se concluye que las habilidades blandas son consideradasun
conjuntode competenciasinterpersonalesy socioemocionales,que ayudanalas personas
a interactuar de forma efectiva consigo mismos y con su entorno. Estas habilidades
manejan y aplican las emociones de forma adecuada, fomentan la comunicacion,
construyenrelacionessdlidasy colaborativas.

AlgunosdocentesdelaUniversidad Nacional Autonoma de México (UNAM) consideran
gue las habilidades blandas estan estrictamente relacionadas con los rasgos de
personalidad o cualidadesy virtudes que se adquierendurante los primeros ntcleos de
aprendizaje; mencionanalgunashabilidades blandas comolacomunicacion, planificacion,
trabajo en equipo, negociaciéon, manejo del estrés, empatia, pensamiento critico,
motivacioneinteligenciaemocional (Herreray Rojas, 2022).

Paraefectosdeestetrabajo,setomaranencuentacuatrohabilidades blandas: liderazgo,
trabajoenequipo, habilidades de comunicacion einteligenciaemocional. Segin Gémez
(2002), el liderazgo se entiende como lacapacidad que tiene unindividuodeinfluirenun
grupo paralaconsecucionde objetivos. Por otrolado, Newstrom (2003) coincide conla
definicion anterior, y agrega que el alcance de las metas se da por medio del trabajo en
equipo (Aguirre,et.al 2017).
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El trabajo en equipo, para Bustamante (2020), es la suma de esfuerzos de distintos
individuos que, en su conjunto, inciden en una mayor probabilidad de éxito en el logro
de objetivos colectivos e individuales. Manya (2024) considera que las habilidades de
comunicaciénserefierenalosdiversostiposdeinteraccion; estospuedenserdeforma
oral, escritay no verbal. Un factor muy importante que debe tenerse en cuentaenlas
habilidades de comunicacioneslaescuchaactiva.

Comosepuedeobservar,lastres habilidades mencionadas se encuentranestrechamente
relacionadas. Elliderazgobuscadirigiraungrupodeindividuosenlaconsecuciondealgun
objetivocomun,dondeeltrabajoenequipotieneun papel fundamental paraconseguir
estos objetivos mediante la suma de esfuerzos; sin embargo, la comunicacién es muy
importante paraobtenerlaesenciadel mensaje, e influir sobrelosindividuos. Estadebe
darse medianteun procesoenelque el oyente prestalaatencionadecuadaaquienesta
hablando.

Finalmente, Rodriguez y otros (2021) consideran que las habilidades blandas se
fundamentan en la teoriade lainteligencia emocional de Goleman (1998). Esta teoria
mencionaquelainteligenciaemocional sedivideendos grupos: lapersonalylasocial.La
primeraincluyelaconfianzaensimismo,lamotivacién,elcompromisoy principalmente
la conciencia emocional. El segundo grupo considera el liderazgo, la comunicacion, la
resolucionde conflictosy el trabajoenequipo, loquediversos autores considerancomo
habilidades blandas.

Alonso (2019) sugiere que la inteligencia emocional (IE) se refiere a la capacidad de
reconocer los sentimientos de las demas personasy los propios. Con las aportaciones
anteriores se entiende que lainteligencia emocional tiene un gran peso dentro de las
habilidades blandas, ademas de que ayudan a la motivacion y engloban diferentes
habilidades que pueden ser distintas entre si, pero que complementan alainteligencia
académica. Lainteligenciaemocional ayuda amanejar las relaciones que mantenemos
connuestroentornoy connosotros mismos.

4. Administracion publica

Fernandez (2023) aporta que, al igual que en el ambito particular, el Estado también
necesitabadesarrollarelobjetodelaadministracién,tomandoencuentaqueelfendmeno
estatal siemprese hasustentadoeninstituciones administrativas. Debido alo anterior,
y como consecuenciade estamezcla, surgié laadministracion publica.

Este tipo de administracién se encuentra dirigida por los politicos que la ciudadania
elige para su representacion. Por otro lado, la Organizacién para la Cooperaciény el
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Desarrollo Econdmico manifiesta que laadministracion publica es un servicio paralos
ciudadanos;estatienelaencomiendade cumplir conlas necesidades,deseosy derechos
decadaciudadanodeacuerdo consusrequerimientos, siguiendo perspectivas éticasy
legales (OCDE, 2012 comosecité en Cordero, et al. 2020).

Para cumplir con las exigencias de |la sociedad, el gobierno debe rendir cuentas a la
ciudadania,ademasdeimpulsarlaparticipaciondetodoslosinvolucrados, paraobtener
ungobiernotransparenteyabierto(Sanchez,2015). Debidoaestoesquesurgeel término
gobiernoabierto,comoconsecuenciadelasexigenciasdelaciudadaniaalaadministracion
publica.

Elgobiernoabiertose definecomo aquel que es capazdetenerunacomunicaciénconla
ciudadaniadeformaconstante,conel objetivode escucharlassolicitudesycomentarios
delosciudadanos paratomar decisiones con base enlas necesidadesy preferenciasde
la ciudadania; de esta manera se logra una comunicacién significativa, transparentey
abierta, en colaboracién entre los funcionarios y los ciudadanos (Calderény Lorenzo,
2010 comosecité enSanchez,2015).

4.1 Administracion publicaen Veracruz, México

En el estado de Veracruz se identifican 212 administraciones de los municipiosy 1
administracion de esta entidad federativa. Estas entidades cuentan con servidores
publicos que fueron elegidos mediante la eleccion popular. Ademas, también son
consideradosservidores publicos todoslos miembros del Poder Judicialdel Estadoy,en
general,cualquier personaquetengaunempleo encualquier organismo perteneciente
al Estado,segunelarticulo76 delaConstitucién Politicadel Estado Librey Soberanode
Veracruzdelgnaciodelallave,2024.

El gobierno del Estado de Veracruz, en teoria, se muestra comprometido con sus
ciudadanos;asilohaceverenelarticulo 76 Bis,en el que se hace referenciaasanciones
administrativas que van desde amonestaciones, suspensiones, destituciones e
inhabilitaciones a los servidores publicos que incurran en acciones u omisiones que
afectenlalegalidad,honradez,lealtad,imparcialidady eficienciaensudesempenolaboral
(Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Veracruz de Ignaciode la Llave,
2024).

Recordando el término gobierno abierto -postura que fue adoptada por el gobierno
mexicano-, el Estado de Veracruz la hace visible en la Constitucién del Estado, en su
articulo 14 inciso IV, mencionando que las autoridades del estado tienen la obligacién
deestablecer procedimientoyformasde gobiernoabiertoconlafinalidad de garantizar
laparticipacionsocial efectiva,amplia,directa, equitativay democraticaenlostérminos
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queestablezcalaley (Constitucion Politicadel Estado Librey Soberanode Veracruzde
IgnaciodelaLlave, 2024).

Porotrolado,elarticulo4delaley Organicadel Poder Ejecutivodel Estadode Veracruz
delgnaciodelallave mencionaquelaadministraciénpublicadel estadodeberaalinearsus
politicas, prioridadesyrestricciones paralaconsecuciondelosobjetivos,de acuerdocon
el PlanVeracruzanode Desarrolloylosdiferentes programas de gobierno (Ley Organica
del Poder Ejecutivodel Estado de Veracruz de IgnaciodelaLlave, 2024).

TomandoencuentalomencionadoenlaConstitucion Politicadel EstadoylalLey Organica
del Poder Ejecutivodel Estadode Veracruzde Ignaciode laLlave se puede observar que,
enlateoria, el gobierno buscacumplir conunabuenaadministraciéon publica,tomando
en cuenta alaciudadania. Corderoy otros (2020) aportan que los servidores publicos
deben de adquirir una cultura de servicio que sea eficiente para brindarle la atencién
adecuada al ciudadano, aunque también senalan que, en la mayoria de las ocasiones,
durantelapracticaestonoesasi.

Araizdeloanterior,esimportantetener servidores publicos altamente capacitados que
cuenten con las habilidades necesarias para resolver las necesidades de la ciudadania
de manerarapiday eficiente. Por lo cual es necesario el desarrollo de las habilidades
blandas e inteligencia emocional en los servidores publicos, con el fin de obtener un
buendesempeno laboral, mediante las habilidades de comunicacion, liderazgo, trabajo
en equipo, inteligencia emocional; necesarias para tener un trato agradable con los
ciudadanosy saber tomar decisiones bajo presion.

5.Desempeno laboral en el sector publicoysurelaciénconlalE

El desempenio laboral se entiende como el rendimiento que tienen los empleados al
realizar eltrabajoqueselesencomienda;poreste motivo,lasorganizacionesse preocupan
enobservar,estimary valorar surecurso humano (Bohorquezetal.2020). Eldesempeno
laboral se resume enel conocimiento quetienenlostrabajadores almomentode cumplir,
hacer o realizar sus tareas. El desempenio laboral es muy importante, ya que de este
depende que las organizaciones pueden alcanzar o no, sus objetivos (Gutiérrez, 2021
comosecitdo en Manya, 2024).

Manya (2024) considera que el desempeno laboral es la clase de trabajo que realiza
unempleado dentrode unaorganizacion, dirigiendo sus esfuerzos al cumplimiento de
los objetivos organizacionales. Con estas definiciones se entiende que el desempenfo
laboral es la habilidad con la que los trabajadores realizan sus actividades dentro
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de la organizacién. Este es muy importante para el cumplimiento de los objetivos
organizacionesy se puede ver reflejado en la capacidad que tienenlos empleadosenla
resoluciéon de conflictos, trabajo en equipo, liderazgo, etcétera.

En la actualidad es necesario el desarrollo de estas habilidades para buscar el
éxito profesional debido a que estas han adquirido gran relevancia y se han vuelto
indispensables paralos empleadores, clientesy el mercado en general. Por lo anterior,
las habilidades blandas buscan desarrollarse en entornos educativos, empresariales
y laadministracion publica no es la excepcion, buscando obtener un buen desempeno
laboral por parte de los servidores publicos.

En un estudio realizado en la organizacién Amanecer Médico, se demostré que las
variablesdeinteligenciaemocional yeldesempenolaboral se encuentran estrechamente
relacionadas; se logra observar que las emociones juegan un papel importante en el
desempeno laboral. Este hecho comprueba los planteamientos de Goleman, quien
mencionaba que el coeficiente intelectual juega un papel secundario respecto a la
inteligenciaemocional ala hora de determinar el rendimiento laboral (Enriquez et al.
2015).

Larelaciénentrelainteligenciaemocionaly eldesempefiolaboral consisteenquesiun
individuo muestra inteligencia emocional para manejar las emociones, trabajar bajo
presiony aplicar lashabilidades blandas, tanto eldesempenoindividual comoel colectivo
seran adecuados y se alcanzaran los objetivos organizacionales. Por el contrario, una
personaque no tiene lacapacidad de manejar el estrés, trabajar bajo presion, facilidad
paratrabajar enequipo o paracomunicarse, tendra undesempeno deficiente,dejando
enclarolaimportanciadelalE eneldesempeno laboral.

Se puede observar que lainteligenciaemocional incrementa el éxito de los individuos
y, con ella, es posible mejorar la calidad de vida, debido a que fortalece las emociones
positivasy no,alas negativas. Daniel Goleman mencionaqueel éxitoenlavidase debeal
coeficienteintelectual,s6loenun20%,y el otro80%resultadelainteligenciaemocional,
confactorescomo lamotivacién. Asimismo, laconstancia, el controldelosimpulsosyla
empatia, se pueden aprenderydesarrollar (Alonso,2019).

Para cumplir con las exigencias de la ciudadania dentro del estado de Veracruz es
necesario tener servidores publicos altamente capacitados con los conocimientos
tedricos necesariosy las habilidades blandas desarrolladas. El desarrollodel liderazgo,
lacomunicacién asertiva, el trabajo en equipo, laempatiay la motivacion ayudan alas
personasamejorar sus habilidadesendiferentes contextos, yaseanpersonalesolaborales
(Reyy Pefia, 2022).
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Eldesarrollode habilidades como el liderazgo es necesariodentrodelaadministracion
publica,debidoaqueesteesesencial paraqueunservidor publicoseaunagente decambio
enlasociedad;ademasdecrearinspiracionyadmiraciénenelequipodetrabajo.Pereda
yotros(2022) destacanlaimportanciade lainteligenciaemocional eneldesarrollodel
liderazgo, por lo cual consideranque el sector publicodebe confiar eneste elementoclave.

Para tener un servidor publico realmente preparado, es necesario que este tenga la
cualidaddetrabajarenequipoyenconjuntoconlosciudadanos, paragarantizar que estos
reciban los servicios que necesitan, tomando en cuenta sus necesidades. Ademas del
trabajoenequipo,losservidores publicosdebende tener habilidades de comunicacion,
ya que seran de vital importancia para desarrollar beneficios del trabajo en equipoy
ayudar enlas negociaciones conlaciudadania.

Las ventajas brindadas por el liderazgo, el trabajo en equipo y las habilidades de
comunicacién proporcionan un gran potencial en los servidores publicos, obteniendo
profesionales de alta calidad técnica y humana; sin embargo, hay una herramienta
indispensable para que esto se logre. Con ella se puede mostrar el camino al éxito o al
fracaso; estaeslainteligenciaemocional.

6.Conclusiones

Las habilidades blandas han alcanzado un papel importante dentro del desarrollo
organizacional. En el contexto de la administracion publica han resultado igual de
importantes que en cualquier otra organizacién; habilidades como liderazgo, trabajo
en equipo, habilidades de comunicacion e inteligencia emocional pueden ser de
vital importancia para los servidores publicos. Debido a que, como se muestra en |la
investigacion,las habilidades blandas favorecenlatransparencia,latomadedecisiones
yunabuenarelaciéonconlaciudadania.

Al ser unainvestigacién tedrica, descriptiva, esta funge como un analisis de distintos
autores en los que se menciona la importancia de la inteligencia emocional y de las
habilidades blandas; sinembargo, en el estado de Veracruz, hasta el momento, es muy
pocalaevidenciadeesto; porloqueesnecesariotrasladarlapartetedricayaterrizarla
en un contexto real dentro de los municipios, para evaluar si los servidores publicos
realmente cuentan con este tipo de habilidades y cdmo impacta esto en el desemperio
organizacional delaadministracién publica.

Porloquesesugiererealizarinvestigacionesempiricassobreelimpactodelas habilidades
blandaseneldesarrolloorganizacional delaadministraciénpublicaenlasorganizaciones
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gubernamentalesdel estadode Veracruz, México.Comolasquese hanrealizadoen Per;
por ejemplo,larealizadapor Sanchezy otros (2023) ensuarticulo“Cémolas habilidades
blandas contribuyen al desempefo organizacional dentrode laadministracion publica”
aplicandoinstrumentosde evaluacionque midanlas habilidadesblandasdelos servidores
publicos con sudesempeno laboral.

Los resultados que se espera obtener en investigaciones de este tipo dentro de los
municipiosdel estadode Veracruz,guardanunaestrecharelacién entrelos servidores
publicos con habilidades blandas y un mejor desempeno laboral. Es decir,demuestran
quelashabilidades blandasenlos servidores publicos veracruzanos sonfundamentales
paralograr unaadministracion publica eficiente, ademas de obtener los beneficios del
gobierno abierto, buscando una administracién humana,empaticayresponsableenla
busquedadel biencomun.

Es importante recordar que no debe dejarse de lado la inteligencia emocional, ya que
debe ser unaprioridad en laformacién de los servidores publicos veracruzanos. Esta
habilidad no solo mejora el rendimiento laboral, sino que también eleva la calidad del
serviciobrindado alaciudadania.

Contar con servidores publicos que tengan un alto grado de inteligencia emocional
contribuye aobtenerunaadministracion publicaeficiente. Ademas de que estahabilidad
es fundamental para el desarrollo de las habilidades blandas, tales como el trabajo en
equipo,lacomunicaciényelliderazgo.
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