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PRESENTACION

os profesionales del siglo XXI deben estar preparados para enfrentar los desafios y retos que el mundo globalizado

actual requiere. Esto implica no solo prepararse en la parte disciplinar sino también contar con otras habilidades o

capacidades que lo hacen ser competente en las diferentes organizaciones. Estas capacidades son denominadas
“habilidades blandas”, las cuales son definidas como “aquellas capacidades particulares que podrian mejorar el desempefo
laboral, facilitar la movilidad interna, catapultar la carrera profesional y predecir el éxito laboral” (Vera-Millalén, 2016, p. 56).
El Banco Mundial en su Informe sobre el Desarrollo Mundial (2019), “en el ambiente laboral, es fundamental que las
personas sean capaces de trabajar en equipo, resaltar las ventajas individuales y de adaptarse a los cambios. Esa
interaccion rutinaria es el nucleo de la ventaja humana sobre las maquinas” (Revista Semana, 2019, enero, 25).

Comprendiendo la importancia de estas habilidades en la formacion del estudiante se presenta esta cartilla como
producto de la investigacion titulada: “Expectativas y percepciones (competencias) del practicante de Contaduria Publica
frente a las exigencias organizacionales” financiada por la Corporacion Universitaria Minuto de Dios - UNIMINUTO,
Bogota sede presencial.



CARTILLA HABILIDADES BLANDAS PARA EL PROFESIONAL DEL SIGLD KXI (SOFT SHILLS)

Los objetivos que se persigue con esta cartilla son:

Identificar cuéles son las habilidades blandas que
debe tener un profesional para desempenarse en las
organizaciones del siglo XXI.

Distinguir la importancia que tiene el pensamiento critico
en los diferentes campos.

Comprender la importancia de tener un buen
relacionamiento con las personas dentro del lugar de
trabajo.

Las habilidades blandas que se identificaron cdémo
relevantes, y que se trabajan en la presente cartilla son:
@ Trabajo en equipo.

@ Comunicacion asertiva y resoluciéon de problemas.

@ Pensamiento critico y creatividad.

@ Resolucion de conflictos.

© Inteligencia emocional.



INTRODUCCION

urante la segunda mitad del siglo XX, surge la necesidad en el mercado laboral que los trabajadores de todos los
niveles sean competentes en las habilidades socioemocionales o blandas debido al “aplanamiento de la jerarquia
organizacional” (Brungardt, 2011).

La importancia de las habilidades blandas para las empresas radica en que se ha comprobado que las mismas promueven
lainteraccion y crean un entorno de trabajo agradable. En este sentido, la educacion superior debe ponerse a la vanguardia
y modificar los planes de estudio reconsiderando la ensefianza de “las habilidades blandas las cuales son importantes y
pertinentes” (De Arco-Paternina, 2020, p. 88).

Aunado a lo anterior, los académicos han descubierto que los empleadores no solo buscaban trabajadores que pudieran
utilizar habilidades sociales en sus funciones, sino que también se demostré que pagaban salarios mas altos por tener
las habilidades blandas (Bacolod et al., 2005).

Las habilidades blandas y duras se complementan y forman un mix que facilita la formacién integral del estudiante
universitario, es decir, de una parte, adquiere la formacion técnica, y de otra las habilidades socioemocionales que le
facilitan un buen desemperio e integral.
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La presente Cartilla es el resultado de un gran trabajo
realizado por estudiantes del Semillero Habla-O
(Habilidades Blandas en las Organizaciones) junto
con la docente Lilian De Arco, quienes reconocieron y
aprendieron la importancia de las habilidades blandas en
su desarrollo profesional, y cémo estas deben incluirse
dentro de su formacion.

La cartilla titulada Cartilla Habilidades Blandas: Soft
Skills, recordando a su vez, la importancia del manejo de
una segunda lengua, que de hecho en toda la cartilla se
trabajan varias definiciones eninglés. Sumado a lo anterior,
encontraran una serie de actividades de fortalecimiento
que permitiran apropiar y afianzar lo aprendido.

Inicialmente, esta cartilla tiene como poblacion objetivo,
los estudiantes de los diferentes programas académicos
de UNIMINUTO - Rectoria Bogota presencial, y tiene como
finalidad servir de apoyo a aquellos espacios académicos
relacionados con el desarrollo, apropiacion y consolidacion
de habilidades blandas. De igual forma, puede ser muy Util
para cualquier profesional que requiera conocer y afianzar
las habilidades blandas planteadas en el mismo.

La presente cartilla estd dividida en capitulos con las
habilidades mas relevantes para el profesional del siglo
XXI. En el primer capitulo, se desarrollé la “Habilidad
trabajo en equipo”. Esta habilidad blanda es una de
las méas importantes en el ambiente organizacional
teniendo en cuenta los cambios en la estructura y
procesos empresariales; de igual forma, que las tareas
y funciones cada dia tienen un nivel de dificultad mayor,
por lo que desarrollarlas de forma individual es una tarea
practicamente imposible. Principalmente, esta habilidad
busca la interaccion e integracion de los miembros de
un equipo de trabajo con la finalidad de conseguir los
objetivos planteados. Este capitulo (al igual que todos)
contienen varias actividades de fortalecimiento que
permitiran identificar y desarrollar lo aprendido.

En el segundo capitulo, se trabaj6 la “Comunicacién
asertiva y resolucion de problemas”, estas habilidades
estan relacionadas con la importancia de adquirir unas
destrezas que permitan mantener una comunicacion
adecuada en la que no se ofende al interlocutor, y se logren
los objetivos grupales manteniendo el relacionamiento
con el entorno. De igual forma, que se pueda obtener la
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solucién de los problemas que surjan, pero no de forma
individual sino grupal.

En el tercer capitulo, se reflexion6 sobre el “Pensamiento
critico y creatividad”. Estas habilidades desarrollan la
capacidad en el individuo de resolver inconvenientes, a
través de ejercicios de neurotransmision eficaces que
realiza el cerebro humano para lograr el equilibrio perfecto
entre la creatividad y el pensamiento l6gico-critico, esto
permite que el cerebro desarrolle estrategias para potenciar
estas habilidades. De igual forma, en este capitulo se
abordaron las condiciones y tipos de creatividad. Al finalizar
el capitulo se desarrollaron actividades de fortalecimiento
de la habilidad.

En el cuarto capitulo, se desarroll6 la habilidad de
“Resolucidn de conflictos”, resaltando que normalmente
un conflicto es una manera de conducta competitiva
entre personas 0 grupos quienes compiten por objetivos
0 recursos limitados que son incompatibles. Existen
varias formas de lograr la resolucion de conflictos en el
lugar de trabajo, y estas estan relacionadas con varias
de las estrategias que se describen en este capitulo.

Al finalizar el mismo, el lector encontrara las actividades
de fortalecimiento.

Por dltimo, el quinto capitulo se abordd la “Inteligencia
emocional”, tema que ha sido estudiado ampliamente
por Daniel Goleman y otros autores. Estos definen la
inteligencia emocional como la capacidad que tienen los
seres humanos de racionalizar sus emociones. En este
capitulo, adicional a la definicién de esta habilidad blanda,
se trabajaron las caracteristicas, etapas, dimensiones y
componentes de la inteligencia emocional.

Al finalizar el lector estara en la capacidad de reconocer
cada una de las habilidades blandas descritas; asi como,
las caracteristicas e importancia de cada una de ellas en el
entorno laboral. De igual forma, podra consolidar y adquirir
las competencias para desarrollar cada una de ellas.

Esperamos que puedan leer y compartir la presente
cartilla, y sea de gran utilidad para conocer, identificar y
afianzar cada una de las habilidades blandas planteadas
aqui, y que son consideradas las mas relevantes para el
profesional del siglo XXI.



DRJETIVDS

GENERAL

Conocer las caracteristicas de las habilidades blandas que el profesional del siglo XXI debe poseer para tener un buen
desempefio dentro de las organizaciones.

ESPECIFICOS

o lIdentificar cudles son las habilidades blandas que debe tener un profesional para desempefarse en las organizaciones
del siglo XXI.

o Distinguir la importancia que tiene el pensamiento critico en los diferentes campos.

e Comprender la importancia de tener un buen relacionamiento con las personas dentro del lugar de trabajo.



DERNICION

iCOMD SE DEFINEN?

as habilidades blandas son definidas por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) como un conjunto de habilidades
L socioemocionales de vital importancia para interactuar con los demas, capaz de hacer frente a las necesidades

diarias y situaciones desafiantes, lo cual le permite “(...) a las personas tomar decisiones, resolver problemas, pensar
de manera critica y creativa, comunicarse de manera efectiva” (p. 4), reconocer las emociones de los demas y estar
preparados para manejar relaciones estables con los demas (Guerra-Baez, 2019).

ISABIAS QUE?

Las habilidades blandas reciben otros nombres como: habilidades socioemocionales, habilidades socio conductuales y
habilidades relacionales.
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iCAMD SE MIDEN?

La medicion de las Soft Skills, se realiza a través de
herramientas y tecnologias como entrevistas o assessment
center (centros de evaluacion). Estas tecnologias permiten
el suministro de informacién “para complementar” (p. 139)
la evaluacién de las personas, con el objetivo de tecnificar
el proceso de recursos humanos y viabilizar la gestion. Esto
permite construir una base para iniciar retroalimentacion
a candidatos y colaboradores que sea segura y efectiva.
(Guerra-Baez, 2019)

ADONDE SE ALDJAN?

Como bien se conoce, el cerebro esta conformado por
dos hemisferios, los cuales se pueden entrenar para
gue se unan espontaneamente cuando sea necesario.
Por un lado, el hemisferio derecho se relaciona con las
sensaciones, la comunicacién, las emociones, lo blando,
y por el otro, el izquierdo se relaciona con lo mental, los
célculos, y lo racional.
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ACTIVIDRD DE FORTALECIMIENTD

¢ Queé tanto conoce sobre las habilidades blandas?

A través de un dibujo, plasme como crees que se ven las habilidades blandas.

iAHORA VEAMDS QUE TAN ACERTADRS FUERON LAS RESPUESTAS!
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CAPITILD 1
TRRBAJD EN EQUIPD

forma, coOmo esta habilidad blanda impacta en las organizaciones. Por otra parte, la pregunta central radica en cuales

E n este capitulo se desarroll6 la definicion e importancia del trabajo en equipo para el profesional del siglo XXI; de igual
son las ventajas de adquirir y afianzar esta habilidad blanda para obtener un buen desempeno en las organizaciones.

Al finalizar el capitulo, se crearon dos actividades practicas que le permitiran al lector poner en practica lo aprendido en
este capitulo.

1.1. DEFINICIGN

Segun Vera-Millalén (2016) esta habilidad se define como “(...) la capacidad para interactuar y trabajar efectivamente con
otros” (p. 59).
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Por su parte, Ortega-Santos et al. (2016), manifiesta que la
habilidad de trabajo en equipo desglosa “(...) la disposicién
personal y la colaboraciéon con otros en la realizacion de
actividades para lograr objetivos comunes, intercambiando
informaciones, asumiendo responsabilidades, resolviendo
dificultades que se presentan” favoreciendo la mejora y
desarrollo continuo” (p. 4).

Se puede definir el trabajo en equipo como la capacidad de
analizar, comprender las situaciones cotidianas, por medio
de la comunicacion efectiva y resolucion de problemas en
grupo. Siendo la caracteristica mas importante para el
buen funcionamiento de una organizacion.

De otro lado, Chiavenato, I. (2019) menciona, que
en un equipo de trabajo, los participantes son “(...)
responsables del logro de resultados y metas, deciden
entre si la distribucion de tareas, capacitan a los demas
y son responsables de la calidad del trabajo grupal y de
la mejora continua, esto permitir4 lograr un desempefio
excelente del equipo” (p. 185).

Por ultimo, es indispensable para llevar un buen trabajo
en equipo que los integrantes del grupo conozcan las

metas, los métodos y procesos de toma de decisiones que
tiene la organizacion, puesto que conocer profundamente,
y estar al tanto de la cultura organizacional permite que
maneje informacién y poderla integrar con herramientas
que le permiten dictaminar y garantizar su punto de vista
y aporte al grupo (Ambito Financiero, 2020, noviembre 7).

1.2. VENTRJRS

Algunas de las ventajas a destacar del trabajo en equipo
son:

e Fortalecer la confianza entre los miembros del equipo.
e Potenciar el sentido de pertenencia por la labor.
e Las opiniones de los participantes son importantes.

o Fomentar sentimientos de responsabilidad y
compromiso.

e Estimular la creatividad y la innovacion.

e Los proyectos culminan en menor tiempo.
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1.3. ACTIVIDAD DE FORTRLECIMIENTO

Objetivo: trabajar como equipo en la construccion de
soluciones a problematicas laborales.

Se planteard un debate de cinco o mas personas
sobre algun aspecto a mejorar en la empresa.

Una vez acordado el tema, cada miembro escribira,
por lo menos, dos ideas en una hoja de papel para
su solucion (para este paso, se dispondran de cinco
minutos).

Luego se rotaran la hoja con el compafero que se
encuentra a su lado derecho, creando un circulo de
intercambio de ideas.

Al finalizar la ronda, cada uno contard con varias
ideas que compartira a todo el equipo para llegar a la
solucion de la problematica planteada.

1.4. 50PH DE LETRAS

Busque las siguientes expresiones en la sopa de letras:
) Cultura organizacional

@ Objetivos comunes

© Responsabilidad

@) Empatia

© Confianza

() Decisiones

@ Dificultades

@ Creatividad

© Metas
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|  OARiTILD 2
COMUNICACIGN ASERTIVA ¥ RESOLUCIGN DE PROBLENAS

que tiene la una en la otra; asi como la relevancia de estas en la formacion del profesional del siglo XXI. Por otro lado,

E | capitulo es una reflexion sobre el concepto de dos habilidades blandas que van interrelacionadas por la pertinencia
se desarroll6 la importancia de ambas tanto para el individuo como para la organizacion.

Al finalizar este capitulo, el lector se encontrard una actividad de fortalecimiento que le permitira colocar en préactica lo
aprendido en este capitulo.

2.1. COMUNICACION ASERTIVR

2.1.1. Definicion

La asertividad, se puede definir como un conjunto de habilidades para mantener una comunicaciéon adecuada en la
que no se ofende al interlocutor y en la que en la mayoria de las veces se consiguen los objetivos a nivel grupal, la cual
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busca mantener o lograr el éxito en el relacionamiento con
el entorno (Arroyo-Tovar, 2017).

De otra parte, Lesmes-Silva, et al. (2019) manifiestan que
la asertividad es considerada “(...) como la habilidad y
aptitud comunicativa, en funcién a la capacidad se puede
resolver situaciones y conflictos de una forma acertada,
manifestar sentimientos, pensamientos y emociones sin
perturbar o atropellar los derechos del otro, teniendo en
cuenta que la misma sitda en una actitud de escucha para
asi ser escuchado” (p. 149).

Habitualmente, un proceso de comunicacion comprende
la interaccidbn de minimo dos personas en donde debe
haber un mensaje, un comunicador y un oyente. Esto
Ultimo, se considera como “(...) la capacidad humana de
expresion verbal y pre verbal, en funcion a los contextos
de una manera integral y en las diferentes situaciones en
cuyo caso este presente el proceso” (p. 149).

Goleman, D. (2004) indica que las personas que son asertivas
“(...) se desenvuelven en un contexto amplio de conocidos y
son poseedores de habilidades para lograr obtener intereses
afines con individuos de toda clase social” (p. 305).

Por su parte, Lachira-Estrada et al. (2020) mencionan que
las personas con una buena comunicacién asertiva son
“(...) socialmente activos y pueden inmiscuirse en todo
campo social comunicativo con facilidad y agilidad, siendo
eficientes en la gestion de relaciones sociales” (p. 75).

2.1.2. Factores

Existen varios factores que pueden llegar afectar una
buena comunicacioén:

El temor hacer juzgado.
Pensar que no aporta lo que se va a decir.

Distracciones fisicas (ruidos extrafios, movimientos
corporales innecesarios).

No prestar la suficiente atencién a lo que el interlocutor
esta comunicando.

Asumir posiciones sin verbalizar y socializar las situaciones.

Exponer un lenguaje generalizado (todos, siempre,
nunca).

21
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2.1.3. Pautas

Algunas de las pautas para tener una comunicacion
eficiente, son:

o CRENIBILINAD: es estar bien informado sobre situaciones
de actualidad, y poner en contexto la realidad con lo
que se esta informando.

o LLARINAD: es utilizar un lenguaje sencillo, claro y preciso
para exponer las ideas.

Adicional a lo anterior, hace parte de la comunicacion el
saber cémo hacer las preguntas en el momento oportuno
para no generar especulaciones ni tampoco malos
entendidos, para esto se debe tener en cuenta varios
elementos a la hora de preguntar:

o ;Qué se debe preguntar?

e ;Como se debe preguntar?

Y finamente, para concluir con lo anterior cerrar con una
conversacion efectiva.

2.1.4. Actividad de Fortalecimiento

Intente leer el siguiente texto hasta el final sin detenerse a
verificar si hay algo diferente o poco comun.

“En difreetnes invesigtacinoes los cinefiticos inlgeses
descbureiron, que es de pcoa impotrancia en que odern
etsan las lertas en las palbaras, lo mas improtnate, es que
la prirmea y ulimta lerta tieenn que esatr en su luagr. Lo
del meido no es imoprtnate, aun asi pudees leer. Poruge
nosrotos lemeos las pablaras enetras y no lerta por lerta”.

Ahora responda las siguientes preguntas:
e ;Comprendi6 la lectura?
e ;Qué dificultades present6?

e ¢ Cual fue su experiencia leyendo el texto?

2.2. RESOLUCIGN DE PROBLEMAS

2.2.1. Definicion

La resolucion de problemas es una habilidad que se
caracteriza por “(...) crear en las personas una orientacion
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a la accion que se vuelve critica en las situaciones
cambiantes” (Marra-Jonassen, P., & Luft, 2014, p. 26).
Cuando un profesional sabe identificar y definir bien
un problema, realizando un buen proceso de analisis
con criterios de decision acordes con los objetivos de
la empresa “(...) se genera una dindmica que ningun
algoritmo puede reemplazar” (p. 27).

Por otro lado, es importante reconocer la definiciéon de
problema que no es mas que una diferencia entre “(...) las
exigencias y la disponibilidad de respuesta” (p. 2). En este
espacio el individuo reconoce la situacion; sin embargo, la
forma de salir de esta diferencia no se hace visible o no
esta disponible. Por su parte, Garcia-Grau et al. (2014),
manifiestan que la resolucién de problemas es “(...) un
proceso cognitivo-afectivo-conductual mediante el cual
una persona intenta identificar o descubrir una solucion
0 respuesta de afrontamiento eficaz para un problema
particular” (p. 2). Una caracteristica propia de la resolucion
de problemas es la creatividad y la forma eficiente de
llegar a una solucién.

Segun Diaz-Lozada et al. (2020), se puede considerar la
resolucion de problemas como un proceso en el cual el
individuo adquiere nuevos conocimientos, tomando parte
activa en un contexto determinado, utilizando una gama de
herramientas para llevar a cabo sus actividades (p. 195).

2.2.2. El aprendizaje basado en problemas (ABP)
2.2.21. ;Quées?

Es “(...) un tipo de metodologia activa, de ensefianza,
centrada en el estudiante, que se caracteriza por producir
el aprendizaje del estudiante en el contexto de la solucién
de un problema auténtico” (Marra-Jonassen, P., & Luft,
2014, p. 221).

2.2.2.2. Fases

e Preparacion de la situacion del ABP.

e Establecimiento de la situacion del ABP entre los
estudiantes.

e Proceso de resolucion de problemas (Diaz-Barriga et
al., 2019).
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2.3. ACTIVIDAD DE FORTALECIMIENTD

A continuacion, escriba que habilidades blandas pueden tener en comUn una persona adulta y un nifio.




o OARiTILD 3
PENSAMIENTO CRITICE ¥ CREATIVIDAD

las cuales estan asociadas entre si debido a que sin la una seria imposible el desarrollo de la otra. De igual forma se

E n este capitulo se describe la importancia de estas dos habilidades blandas: el pensamiento critico y la creatividad,
detalla la importancia de estas en el profesional y las empresas del siglo XXI.

Al final del capitulo, el lector encontrara una actividad practica en donde podra desarrollar lo aprendido en este capitulo.

3.1. DEFINICIAN

En algunos momentos de la vida se presentan inconvenientes y problemas que requieren ser solucionados, y para
que esto se lleve a cabo, el cerebro humano debe realizar ejercicios de neurotransmision eficaces para llevar a cabo el
perfecto equilibrio entre creatividad y pensamiento ldgico-critico, cuando el cerebro desarrolla esta practica de manera
espontanea, esta en la capacidad de disefiar estrategias para potenciar la creatividad.
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Por su parte, el pensamiento critico hace alusion a la “(...)
capacidad de identificar, analizar, evaluar, clasificar e
interpretar lo que esta a nuestro alrededor” (La Republica,
2021, agosto 07), es por esto que, esta habilidad permite
tener la capacidad para analizar situaciones, resolver
problemas y tomar decisiones.

Segun Vendrelli-Morancho et al. (2020), se define el
pensamiento critico como un “(...) proceso creativo, habil y
disciplinado de conceptualizacion, sintesis y/o evaluacion
de informacion recogida de, o generada por, la experiencia,
la reflexién, el razonamiento o la comunicacion como guia
para la comprension y la accion” (p. 12). Asimismo, indican
que se alcanza de forma progresiva y se desarrolla de
forma continua.

Vendrelli-Morancho et al. (2020) también aclaran que
el pensamiento critico “(...) posibilita la comprension de
problemas complejos y la construccion de opiniones propias”
(p. 10), lo cual permite concluir que es real y legitimo.

De otro lado, Piquer et al. (2021), manifiestan que
el pensamiento critico hace alusion al “(...) conjunto

de procesos que permiten tomar una decision bien
fundamentada en cuestiones o problemas conflictivos,
aunque parece que resulta dificil establecer su naturaleza
0 si sus caracteristicas tienen un caracter general” (p.
3). De igual forma, indican que “(...) pensar criticamente
es una competencia basica que todos los ciudadanos
deberian desarrollar en la educacion obligatoria para
poder participar activamente en la sociedad” (p. 3),
ademas senalan que la creatividad estd muy asociada con
el desarrollo del pensamiento critico.

3.2. CONDICIONES DE LA CREATIVIDAD

La creatividad promete tres condiciones en su desarrollo:

e Una respuesta o idea nueva que debe ser capaz de
producirse y reproducirse.

o Debe ser la respuesta a alguna pregunta o situacion
problematica, o por defecto alcanzar una meta propuesta.

e EIl concepto original de contexto debe ser puro, no
debe alterarse para comprobar su realizacion.
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J.3. TIPS OE CREATIVIDAD

Una de las principales caracteristicas de la innovacion,
es que es una de las formas mas utiles y practicas para
salir de la zona de confort, ya que motiva y estimula el
crecimiento en las organizaciones. A continuacién, se
destacan distintos tipos de creatividad:

5;« 3.3.1. Pensamiento reproductivo

Este tipo de pensamiento es la consecucion mecéanica de
lo aprendido.

@‘ 3.3.2. Razonamiento productivo

Este tipo de razonamiento va mas alla de lo comun, y
experimenta un valor agregado por parte del colaborador.
Las empresas y organizaciones valoran los cambios y las
maneras de hacer las cosas para estimular la productividad
basada en un razonamiento inductivo, producto de la
misma situacién y contexto.

. 3.3.3. Razonamiento creativo

Las empresas hoy enfocan sus esfuerzos en ser las mas
creativas posible en sus servicios, productos, y en la
atencion al cliente, ya que este factor influye en un alto
porcentaje en la toma de decisiones de compra o0 no de
algun servicio ofertado en el mercado.

La creatividad segun varios autores es el motor que
potencia la inteligencia, sin las técnicas apropiadas, las
personas inteligentes no necesariamente son las mas
brillantes en las organizaciones, es por esto que hoy, las
organizaciones procuran generar espacios para descubrir
el potencial creativo de sus empleados y/o colaboradores;
todos de alguna manera son creativos, solo que no son
conscientes de ello.

Para la Real Academia Espafola (2015), la creatividad es
la “(...) capacidad que tiene una persona de inventar o
crear algo diferente, que llama la atencién”, el concepto
va muy ligado al criterio de innovacion y la creacion del
pensamiento critico, los cuales permiten la oportuna
resolucion de problemas en una organizacion.
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3.4. RCTIVIDAD DE FORTALECIMIENTD

Se nombra un facilitador de grupo que introducira un tema a debatir. El tema puede ser una circunstancia real, o bien una
situacién hipotética. Esto dependera del grupo y el objetivo.

El facilitador fomentara y motivara a todos los integrantes a que participen y den su opinion.

En cualquier momento, cuando una persona exponga su punto de vista, otro companero (que estéd informando de
antemano) empezara a rebatir los argumentos de alguien en concreto.

Pasados unos minutos, pueden ocurrir dos circunstancias: (1) que la conversacion se haya quedado estancada o bien,
(2) que otros compaferos hayan cambiado la tematica.

Pasado un tiempo establecido de antemano, el dinamizador preguntara cémo se han sentido con las interrupciones del
compariero.

Un moderador escogido dirigira el debate y extrapolara esta situacion a las circunstancias de este tipo que pueden ocurrir
en la vida diaria.



~ CAFiTOLD
RESOLUCIN OE CONFLICTES

en todos los ambitos y departamentos de una empresa. Asimismo, se indica la relevancia de esta para el profesional

E ste capitulo desarrolla el concepto y las tacticas de la resolucion de conflictos, esta habilidad blanda es muy importante
del siglo XXI.

Al finalizar el capitulo, el lector podra desarrollar una actividad practica para afianzar lo aprendido en este capitulo.

4.1, DEFINICION

Segun, Torres-Osorio (2021)%(...) el conflicto es una forma de conducta competitiva entre personas o grupos, es visible

cuando dos 0 mas personas compiten por objetivos o por recursos limitados percibidos como incompatibles o realmente
incompatibles” (p. 376).
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Esta misma autora afirma que “(...) el conflicto puro esta
asociada a la existencia de intereses encontrados entre las
partes, en ausencia de intereses compartidos, dado que
en las relaciones interpersonales se encuentra el deseo
de control y posesion, por una o todas las partes, sobre los
escasos recursos disponibles, objeto de la confrontacién”
(Schelling, citado por Torres-Osorio, 2021, p. 399).

Enestahabilidad blanda, esimportante redefinir el concepto
de ganar-perder por el ganar-ganar que favorece a todas
las partes involucradas. Este cambio en el concepto afecta
no solamente al resultado, sino también al proceso mismo,
ya que regula las posiciones de las partes. Este criterio es
disimil al de resolucién de problemas, ya que este hace
alusion a dar respuestas a las rencillas y diferencias que
puedan existir entre los miembros de un equipo de trabajo.

4.2 THCTICAS

Para llevar a cabo un exitoso proceso de resolucion de
conflictos se deben implementar las siguientes técticas:

Comprender el conflicto, por lo que es fundamental ser
capaz de describir los puntos de vista, y los objetivos
dentro del conflicto como escuchar y entender los
puntos de vista propios y los de los otros actores.

Escuchar activamente evitando juicios antes de que
los otros actores revelen sus objetivos, y no cerrarse
al cambio de posicion.

Realizar una lluvia de ideas para posibles soluciones
donde el objetivo esté encaminado a soluciones de
ganar-ganar.

Elegir la mejor solucion que deje a todos los actores
satisfechos.

Usar a un tercero como mediador, quien oriente, guie
y asista sobre las posibles soluciones existentes a la
controversia.

Manejar situaciones estresantes y tacticas de presion.
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4.3. RCTIVIDAD DE FORTALECIMIENTD

Objetivo.

Ensefar a los participantes a resolver un problema, ademas de medir las capacidades del grupo ante una situacion
problemética, y describir alternativas para encontrar la solucion.

Materiales.
Pizarra, hojas de papel y boligrafos.

Instrucciones.

Se da una hoja de papel a cada miembro del grupo para que escriba el problema que haya detectado recientemente. Se
doblan las hojas y se guardan en una bolsa.

Por orden, cada participante ira sacando una hoja de la bolsa y la leera en voz alta, mientras que otro miembro del
grupo ira anotando lo que se haya escrito en la pizarra. Una vez apuntados todos los problemas, se elige uno para
resolver por votacion.

Una vez elegido el tema, se debate qué ha pasado y, debajo del tema elegido, en la pizarra, se trazan dos columnas:
en una se apuntan las ventajas o aspectos positivos de la cuestién debatida, mientras que en la otra se anotan las
desventajas o aspectos negativos.

Una vez observado todo esto, se deliberard sobre la posibilidad del problema en si, si se puede reformular en algo
productivo de cara al grupo o si es una cuestion que se debe solucionar de forma pacifica por medio de otras actividades.
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CAPITILD &
INTELIGENCIA EMOCIONAL

blanda que se viene estudiando desde 1997 con Salovey y Mayer, y que ha sido desarrollada ampliamente por el
autor Daniel Goleman (1998). Por otro lado, se indica la importancia de esta habilidad tanto en el ambito profesional
como en las organizaciones del siglo XXI.

E n este capitulo se explica el concepto, las etapas, caracteristicas, dimensiones y componentes de esta habilidad

Al finalizar el capitulo, el lector encontrara una actividad practica, la cual le permitira desarrollar lo aprendido en el capitulo.

5.1, DEFINICIGN

La inteligencia emocional es la capacidad que tienen el individuo para identificar y traducir correctamente los signos
y eventos emocionales personales, y de los demas (Marrero-Sanchez et al., 2018). Estos mismos autores la definen
como la: “(...) capacidad de usar las emociones de forma adaptativa para ajustarnos al medio y solucionar problemas”.
De igual forma, estos autores indican que la inteligencia emocional esta conformada por cuatro habilidades importantes:
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“percepcion y expresion emocional, facilitacibn emocional,
comprension emocional y regulaciéon emocional” (p. 4).

Goleman (1998) en su libro Inteligencia Emocional, define
la misma como “(...) la capacidad de reconocer nuestros
propios sentimientos, los sentimientos de los demas,
motivarnos y manejar adecuadamente las relaciones que
sostenemos con los demas y con nosotros mismos” (p. 1).

La inteligencia emocional est4 relacionada con la
“administracién de las emociones”, aunque no es innato
para algunas personas, si es cierto que cualquiera puede
desarrollarlas (De Arco-Paternina, 2020, p. 89).

La inteligencia emocional es un concepto que ha tomado
gran relevancia con el pasar de los afios, e inclusive
muchas organizaciones han resaltado la importancia de
la misma, al punto de equipararlo con los conocimientos
disciplinares de cada profesional. Es asi como, segun el
Foro Econdmico Mundial en su articulo de septiembre de
2017, “La inteligencia emocional sera la base del éxito
laboral en el futuro”, el hecho de que un individuo cuente
con una buena inteligencia emocional ayudara en el futuro

a encontrar trabajo en un mundo en que la robética le
ganara a la técnica. Sin embargo, se considera que son
“habilidades que la tecnologia nunca va a dominar”.

5.2. CARRCTERISTICAS

o Poseer autoconfianza, una autoevaluacion realista y
un sentido de humor autocritico que desencadena uno
de los pilares de la inteligencia emocional como es “El
autoconocimiento”.

e Contarconlahabilidad de brindarfiabilidad e integridad,
el estar comodo con el enigma y la aceptacion al
cambio que permiten que se cumpla con otro de los
pilares de la inteligencia emocional, “la autodisciplina”.

e La capacidad para desarrollar y retener el talento, la
sensibilidad a las diferentes culturas y el enfoque en el
cliente son sefales de identidad a través de la “empatia”.

e La “motivacion” se encuentra con la pasion por lograr
metas, el optimismo incluso en situaciones de fracaso
y el compromiso con la organizacion.
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e En cuando las habilidades sociales, se puede hacer
referencia a la efectividad del cambio, el poder de 55 EHMP"NENIEE

persuasion y la capacidad de construir y liderar equipos. e Componente intrapersonal (CIA): evalta la auto-

identificacion general del individuo, la autoconciencia

5 3 EIHP"S e.mocionffll, asertividad, autorrealizacion e independen-
o cia emocional.

e Percepcion e identificacibn emocional, habilidades

. . Componente interpersonal (CIE): evallua la empatia,
que se construyen en la edad infantil.

la responsabilidad social, y las relaciones sociales.

e Pensamiento.
e Componente de adaptabilidad (CAD): se refiere a

¢ Razonamiento sobre emociones. la capacidad del individuo para evaluar correctamente
e Regulacion de las emociones. la realidad y ajustarse de manera eficiente a nuevas
situaciones, asi como paracrear soluciones adecuadas
alos problemas diarios. Incluye las nociones de prueba
54 UIMENSIHNEE de la realidad, flexibilidad y capacidad para solucionar

o . problemas.
El conocimiento de uno mismo.

e Componente de manejo de emociones (CME):
considera la capacidad para tolerar presiones y la
capacidad de controlar impulsos.

La autorregulacion.

La conciencia social.

Regulacion de las relaciones interpersonales. L.
e Componente de estado de animo en general

(CAG): evalua el optimismo y la felicidad.
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0.0, ACTIVIDAD DE FORTALECIMIENTD

Marca con una X las emociones que considera que son mas dificiles de controlar:

ANGIEDAD TRISTELZH M RABIA ELFORIA
DOLOR ANGLSTIA DECEPCION ORGULLD
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LONA DE ESPARCIMIENTO

En este aparte se trabajaran diversas actividades que permitiran reforzar y apropiar los conocimientos adquiridos en toda
la cartilla.

ACTIVIDAD 1. RELACIONE LA IMAGEN

Relacione la imagen con la habilidad blanda correspondiente.

Inteligencia Emocional Comunicacion Asertiva Creatividad Pensamiento Critico

L@ B lhng

{

'S

4

%
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Palabras clave

€ Conflicto

@ Critico

) Emocion

@ Inteligencia
© Pensamiento
(@ Ttrabajo

@ Comunicacion
() Creatividad
Q Emisor

@O Equipo
@@ Inteligencia
@ Receptor
@6 Asertiva

ACTIVIDAD 2. 50PA DE LETRAS

Resuelva la siguiente sopa de letras, basado en lo aprendido sobre las habilidades

B|T|I|R|G|LIH/IC MG E| Q| P|B
T K/IOJE/IH/E|Z/ O/ E|V M|V | C| K
S/ R/IPICIA/IQ/FIM/N|U|O|H|I|B
E|IE|E|E|B|/U/U/U S T|C/ C| N|G
SIS IN/P|T |1 |C|N A|R|I |O|T|E
AlO|S|T|L|IPIUIIT|J| AIO N EM
S/I1/A/O|1 | O/ M|C|F/B|/N|/F|I1]|O
EIUM|R D SIE|/A|T AJE| LI |C
RIC/IT MAIX M|C D|J|S| I |G|I
T/ I/E/ M D Q|Il |l | X OO C|E|O
lfO|N|G|P|S|S|O|H|G|D|T|N|N
VIN|IT HW|IW|O|IN|H|I |S|O|C]|A
A/IM|O|S|J|S R|I|E|E|IN|S|I|L
RIA/K|IC/RIE|/A|T| I |V|I D A|D

Fuente: adaptado de https://www.educima.com/
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ACTIVIDAD 3. CRUCIGRAMA

Resuelva el siguiente crucigrama, basado en lo aprendido sobre las habilidades blandas:

|

Fuente: adaptado de https://www.educima.com/
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HORIZONTALES

Noticia 0 comunicacion que una persona envia o otra
0 pone en su conocimiento.

Esfuerzo necesario para conseguir algo.

Situacion en que hay que tomar una dicision entre
dos o mas opciones o0 en que no se puede hacer por
alguna razén.

Capacidad que tienen las personas de formar ideas
y representaciones de la realidad en su mente,
relacionando.

Transmision de sefiales mediante un c6digo comun
al emisor y al receptor.

Persona que genera o produce el mensaje en el
acto de la comunicaion.

VERTICALES

Solucion o respuesta que se le da a un problema,
una dificultad o una duda.

Facultad de la mente que permite aprender, entender,
razonar, tomar decisiones y formarse una idea
determinada.

Persona que atiende el mensaje en el acto de la
comunicacion.

Grupo de personas que se organiza para realizar una
actividad o trabajo.
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CONCLASIONE

as habilidades blandas y su importancia han sido ampliamente estudiadas por varios investigadores; sin embargo,

muchos profesionales en formacidén no tienen inmersos dentro de su curriculo académico asignaturas relacionadas

con el tema. Es por esto que surge la inquietud por trabajar el tema, y lograr un material de este tipo, que resulte de
importancia para todos los estudiantes que deseen abordar el tema; asi como cualquier profesional que desee conocer
y afianzar estas habilidades.

La Cartilla Habilidades Blandas para el profesional del siglo XXI: Soft Skills, muestra cada una de las habilidades
blandas que el profesional de hoy requiere. La misma, contribuye con la formacion complementaria del estudiante de
la Corporaciéon Universitaria Minuto de Dios-UNIMINUTO, y es resultado del Proyecto de investigacion “Expectativas y
percepciones (competencias) del practicante de Contaduria Publica frente a las exigencias organizacionales”, en la cual
parte de los resultados que arrojo que la mayoria de los empresarios indicaron que una de las falencias que la mayoria de
los profesionales en formacion (e inclusive los ya titulados) presentan en el manejo de las habilidades blandas (inclusive
que no tienen este tipo de habilidades).

De igual forma, otro de los resultados obtenidos, fueron los que se hallaron al realizar la investigacion exhaustiva (en bases
de datos especializadas) en donde se encontrd cuales son las habilidades blandas requeridas por las organizaciones del
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siglo XXI. Los cual demostr6 que precisamente son las trabajadas y planteadas en esta cartilla; fue por esta razén que se
decidi6 abordar y organizar un material que contuviera estas habilidades blandas en especifico.

Habilidades como el trabajo en equipo, el pensamiento critico y creatividad (que en la dinamica de globalizacion y de
un mundo tan cambiante como el de hoy las exige mucho), la comunicacion asertiva y resolucion de problemas (las
cuales son de suma importancia para el profesional, ya que las situaciones desafiantes a las cuales se enfrentan las
organizaciones requieren de respuestas muy rapidas y casi inmediatas). De igual forma, con la resolucion de conflictos e
inteligencia emocional (las cuales quizas estan muy ligadas entre si).

De verdad se espera que esta cartilla haya cubierto las expectativas de ustedes, y que para aquellos que quizas no
conocian o no poseian alguna habilidad blanda aqui planteadas, y hayan logrado resolver todas sus inquietudes sobre
las mismas e inclusive afianzarlas.

Tal como se ha podido evidenciar, a través de cada una de las paginas de la Cartilla, la informacidén suministrada se ha
desarrollado de una forma dinamica y facil de comprender; adicional del aporte de las actividades de fortalecimiento, las
cuales se desarrollaron de una forma interactiva y cotidiana que permite la facil comprension y afianzamiento por parte
del lector (especialmente en entornos empresariales).

Confiamos que la cartilla presentada les sea de gran utilidad, no sélo a aquellos profesionales en formacion, sino a todos
los profesionales que comprendiendo la importancia de las habilidades blandas en los entornos empresariales (sobre todo
las planteadas en esta Cartilla que son las mas relevantes en el siglo XXI), requieran conocer y afianzar las mismas para
lograr mejorar sus desempenos laborales en las organizaciones. Es asi que los invitamos que entiendan la importancia a
ser participe de las mismas, y que compartan esta informacion con todos los que consideren que la necesitan.
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GLOSARID

Asertividad. Dicho de una persona, que expresa su opinidbn de manera firme.
Capacidad. Es la habilidad o aptitud con la que cuenta un individuo para desarrollar cierto oficio.

Comunicacion. Es el intercambio de informacién que se produce entre dos o mas individuos con el objetivo de aportar
informacion y recibirla.

Creatividad. Es la capacidad con la que cuenta un ser humano al innovar.

Critica. Analizar pormenorizadamente algo y valorarlo segun los criterios propios de la materia de que se trate.
Cultura. Grupo de conocimientos adquiridos a largo plazo, los cuales permiten desarrollar alguna actividad.
Debate. Controversia en la que dos o mas personas realizan comentarios respecto a una tematica.

Destrezas. Son aptitudes que tiene una persona para llevar a cabo satisfactoriamente una tarea.

Emisor. En un acto de comunicacion, persona que enuncia el mensaje.
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Emocion. Alteracion del animo intensa y pasajera, agradable o penosa, que va acompanada de cierta conmocion
somatica.

Fortalecimiento. Es el resultado que se obtiene de practicar o fortalecer una accion de manera constante.

Habilidades. Son aquellas que permiten la interaccion conveniente entre dos o varias personas creando un ambiente
peculiar entre los interlocutores.

Idea. Es una representacion o percepcién mental que se tiene de algo.

Innovacion. Es el resultado que se obtiene del progreso de algo existente que fue modificado.

Inteligencia. Capacidad de percibir y controlar los propios sentimientos y saber interpretar los de los demas.
Pensamiento. Facultad o capacidad de pensar.

Problema. Conjunto de hechos o circunstancias que dificultan la consecucién de algun fin.

Receptor. En un acto comunicativo, persona que recibe el mensaje.

Relacionarse. Es la accion de crear o establecer relacion entre personas.

Resolver. Solucionar un problema, una duda, una dificultad o algo que los entrafia.

Socializacién. Es un proceso por el cual pasa una persona, integrandose a la sociedad con la que empieza a convivir,
adaptandose a las normas y costumbres que alli se tienen.
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