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Resumen 

  El presente proyecto se ubicó a características de habilidades sociales en un grupo 

de trabajadores. Con el objetivo de detallar las características de habilidades sociales en un 

conjunto de trabajadores del sector servicios de una empresa de aseo del distrito turístico de 

Riohacha del departamento de La Guajira.  El estudio se desplego con un enfoque 

cuantitativo, de alcance descriptivo, con diseño no experimental – transversal.  El muestreo  

por conveniencia, participaron 10 trabajadores del área de servicios.  El instrumento 

aplicado fue el cuestionario de habilidades sociales – CHASO.  Dentro de los principales 

resultados se encontró que: en las dimensiones de interacción con otras personas la 

respuesta con mayor porcentaje fue la opción de casi siempre (35%), en la segunda 

dimensión el cual es defender los derechos la opción con mayor porcentaje (37%) fue 

siempre y la dimensión de interactuar con el público la opción más escogida fue la algunas 

veces (33%).   

Palabras claves: Habilidades sociales, actitud de servicio, desarrollo laboral 
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Abstrac 

This project was aimed at describing the characteristics of social skills in a group of 

workers. With the objective of describing the characteristics of social skills in a group of 

workers in the service sector of a cleaning company in the tourist district of Riohacha in the 

department of La Guajira. The study was developed from a quantitative approach, 

descriptive in scope, with a non-experimental - cross-sectional design. The sampling was 

for convenience, 10 workers from the service area participated. The instrument applied was 

the social skills questionnaire - CHASO. Among the main results it was found that: in the 

dimensions of interaction with other people, the response with the highest percentage was 

the option of almost always (35%), in the second dimension which is to defend rights the 

option with the highest percentage (37 %) was always and the dimension of interacting with 

the public the most chosen option was sometimes (33%). 

Keywords: Social skills, service attitude, job development  
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Introducción 

Las habilidades sociales son fundamental para la comunicación, facilitando el 

desarrollo, especialmente en el marco del desarrollo laboral de las personas. Capacidades se 

obtienen paulatinamente desde los primitivos años de existencia y se evidencian a lo largo 

de la vida del individuo tanto a nivel personal como social, éstas se hacen más evidentes en 

la vida adulta, concretamente en el ámbito laboral, que es uno de los escenarios de mayor 

desarrollo del ser humano, durante su vida adulta. 

El presente proyecto refiere a los datos obtenidos en funcionarios de una empresa de 

aseo, el cual brinda sus servicios a la Clínica Renacer de Riohacha, del departamento de la 

Guajira. El objeto a estudiar es un grupo de trabajadores que, de manera coyuntural, han 

tenido que desempeñar sus actividades de servicio laboral, aún en medio de las condiciones 

de aislamiento y confinamiento, en las que el país ha estado desde el año 2020, por cuenta 

del virus Covid-19. 

En este orden de ideas, medio de este escenario se hizo más pertinente que nunca, la 

tesis de estas habilidades sociales, en empresas donde el servicio constituye el eje central 

del trabajo.  Esta investigación partió de este interés. 

Se conceptualizo los términos que se adoptaron en el trascurso del proyecto, se 

analizó los datos obtenidos cuestionario de habilidades sociales (CHASO) y como estos 

afectan el ambiente laboral y la vida del individuo en general.  

  



13 

 

Planteamiento del problema  

Descripción 

 

Plantear estudios en el contexto laboral colombiano, supone plantear varios aspectos 

a tener en cuenta. Uno de ellos, tiene que ver con el acceso a oportunidades de estudio y 

trabajo y los rangos de edad en las que las personas ingresan a la vida laboral, tanto 

informal como formal.  En este sentido, las habilidades personales y sociales con las que se 

pueda contar se terminan de afinar en medio de experiencias laborales.  

Pero es importante revisar, el panorama de acceso a la educación y al mundo laboral 

en Colombia.  Según en Colombia de 100 jóvenes el 56% no completan la educación 

secundaria, es decir el grado 11, mientras que el 62% que lograron terminar el bachillerato 

no logran ingresar a la educación superior, En otras palabras, solo 3 o 4 de cada 10 jóvenes 

bachilleres ingresan a la educación superior. Esto significa, que un gran porcentaje de 

jóvenes deben vincularse a actividades laborales, las cuales se relacionan con el área de 

servicios, en cuanto a asesoría de ventas, comercio, servicio al cliente, etc (Becerra, 2019). 

El sector de servicio en el departamento de La Guajira aún se encuentra en 

crecimiento, empresas como el Cerrejón, el cual brinda ayuda económica al distrito con el 

objetivo de mantener el crecimiento el sector anteriormente mencionado. Por ende, se busca 

fortalecer a todas las habilidades de los empleados de este sector los cuales en su mayoría 

son jóvenes, el 69% se localizan entre las edades de 18 a 34 años, donde gran parte son 

novatos cara a la experiencia laboral. En este orden de ideas, gran parte del personal se 

encuentran con escasos habilidades para desempeñar en el ámbito laboral, entre esos se 

encuentran las habilidades sociales (Daza Benjumea, G. M., & Rodríguez Vargas, P. A. 

2020). 
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Por lo tanto, se puede suponer que su ingreso al mundo laboral será desde muy 

temprana edad, afectando varios factores de sus vidas entre ellos y lo que plantea este 

proyecto son las habilidades sociales, así como afecta su desempeño en el ámbito laboral, 

ocupacional, como otros factores como en el plano personal y social.  

El homosapien por naturaleza es un ser social, pero existen características que 

influyen en las formalizaciones de las habilidades sociales como lo pueden ser: lo biológico 

o genético, cultural o entorno social y familiar (Eceiza, Arrieta y Goñi, 2008). Por otro 

lado, Ursua (2000) logro identificar sus factores existentes en las características sociales, 

que son requeridos para la disminución de problemas en este ámbito a futuro, como puede 

ser: capacidad y soporte social, empleo del tiempo libre y buen uso de destrezas de 

resistencia de problemas. Por ende, Al no tener buen desarrollo de las características 

anteriormente mencionadas no se tiene un buen progreso de las habilidades sociales.  

Según Susana Chamorro (2015) la calidad de las habilidades sociales en las 

empresas, donde los empleados deben de afrontar los distintos escenarios en lo social y 

económico, los cuales son retos donde la inteligencia social en las empresas es de sumo 

importancia. En los trabajos ya sea formal o informales existen dificultades para la 

interacción con los clientes o compañeros de trabajo llegando a perderlos y dificultando su 

creciente en el cómo empresas (cámara de comercio de Bogotá, 2020).  

 De igual forma, resalta cincos habilidades sociales importantes en las empresas que 

son: la capacidad de comunicación, el liderazgo, flexibilidad, resiliencia y trabajar con 

ilusión y pasión, las cuales, son características fundamentales para mantener un buen clima 

y rendimiento laboral.  
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En Suecia el 97,5% que las habilidades sociales son determinadas por medio de 

angustia social y cooperación social. Por otro lado, en Reino Unido existe una probabilidad 

de desempleo entre las edades de 26 años, emocionales son factores que inciden en su 

estado laboral. En Noruega un estudio realizado a adultos de 26 y 31 años de edad, existe 

una probabilidad muy alta de depresión, donde también se determinó que la falta 

autoconfianza y confianza influyen para el desarrollo de estas habilidades (Miyamoto, 

2015).  

Por otro lado, en España se realizó un entrenamiento de habilidades sociales y 

responsabilidad social corporativa, con estudio donde participaron 56 directores mientras 

que otro grupo fue integrado por 28 trabajadores. Donde se evidencio un resultado con sus 

aplicaciones particos donde se integra el desarrollo de estrategias de responsabilidad social 

(León, 2013).   

En Argentina se desempeñó un estudio realizado a empleados de 18 a 25 años de 

edad que de igual forma cursan una licenciatura de psicología, se ejerció un inventario de 

habilidades sociales a 200 estudiantes anteriormente mencionados, por otra parte, se 

registró que la habilidad social de los estudiantes que se localizan en primer semestre se 

evidencio un alto índice (15%), en comparación con los de últimos semestres (7%). En 

México se realizó un estudio a 200 estudiantes entre hombres y mujeres para analizar sus 

habilidades sociales donde se determinó que los hombres tienen mayor habilidad social 

(23.42%) que de las mujeres (18.14%) (Morales, 2018). 

Por otro lado, en Guatemala (2017) se realizó un estudio sobre habilidades sociales 

elaborado por Lopez, donde los sujetos con mayor de edad se evidencian mejores 

habilidades sociales en la empresa de quienes recién se incorporaban a esta, también 
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demostraron buenas habilidades sociales. En ese sentido, en Ecuador se estudió las 

habilidades sociales en jóvenes de 15 a 18 años en el año 2013 realizado por Cabrera, 

donde resalta la categoría más mencionada como es el auto concepto general 43%, el auto 

concepto emocional 43% y la exploración de conflictos personas 14%.  

En Perú, se indago sobre habilidades sociales a un montón de profesionales de una 

institución donde 55% exponen mayor de habilidades sociales, el 35% un medio nivel de 

habilidades sociales y el 10% revelan bajo niveles de habilidades sociales, el resultado 

arrojo que un promedio de alto, medio y bajo (Sernaqué, 2019).  

En Colombia se realizó un estudio a un colegio que demostró que los hombres 

jóvenes tienen un nivel muy bajo de habilidad social con 27,3% y el más alto fue de 70,5%, 

seguido de 60,5%, y finalizando en 34,2. En La Guajira y en la empresa de servicio de aseo 

que brinda sus servicios a la clínica renacer aún no se han realizado estudios relacionados 

con habilidades sociales sobre todo en el entorno laboral, pero algunos empleados 

manifiestan evitar el contacto directo o indirecto hacia los usuarios, evitando cualquier 

interacción social ya que podrían ser victimas de rechazo por parte de los usuarios ya que 

estos empleados también atienden zonas de alto riesgo donde se podría contraer el virus 

covid-19. Es por esto por lo que los empleados en su padecer en dichos momentos niveles 

de motivación baja, sentimientos de rechazo, inseguridad al momento de realizar sus 

actividades o en su efecto temor a ser agredido de dicha forma que lo lleve a tomar 

decisiones que desfavorezcan la calidad de trabajo y el clima laboral dentro de la institución 

donde prestan los servicios de aseo. 

Un estudio elaborado por alumnos de realizado por Cardoso Montoya en el 2019, 

determino que existen problemas de inadaptación social y problemas con la autoridad en 
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estudiantes de colegio y universidades privadas, pudiendo esta problemática influir en la 

adaptación de su vida laboral o cotidiana. (Cardoso, 2019).  

Otro estudio realizado en el caribe colombiano se analizo sobre habilidades sociales 

en docentes de en el año 2009 dando como resultado que el 67% los docentes posen un 

muy buen nivel de habilidades sociales, el 22% presentan habilidades sociales de nivel 

medio y el 11% presentan bajos niveles de habilidades sociales (Campo, 2009).  

En atención a lo anteriormente expuesto, surge el siguiente interrogante: 

¿Cuáles son las características de las habilidades sociales de los trabajadores del 

sector servicios de una empresa de aseo del distrito, turístico y cultural de Riohacha? 
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Objetivos 

Objetivo General  

Analizar las características de habilidades sociales en un grupo de trabajadores del 

sector servicios de una empresa de aseo del distrito turístico de Riohacha. 

  

Objetivos Específicos  

 

- Describir el perfil sociodemográfico de los participantes que desarrollan actividades 

laborales relacionas con el área de servicios 

- Identificar las dimensiones o aspectos sobresalientes en la estructura de habilidades 

sociales del participante que hacen parte del estudio  

- Proponer lineamientos orientados al fortalecimiento de las habilidades sociales en 

los empleados del sector de servicio de una empresa de aseo del distrito turístico de Riohacha 

del departamento de La Guajira.  
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Justificación 

Para comprender las habilidades sociales, se debe tener en cuenta que son un grupo 

de prácticas o cualidades como: comportamiento, pensamiento y emociones (Roca, 2014). 

El sentir de esta investigación es conocer como surgen las habilidades sociales y como se 

relacionan los trabajadores entre sí, como mejoraran su entorno laboral y social. Estas 

habilidades influyen a nivel personal en el asertividad, autoestima y la inteligencia 

emocional, como lo son los factores psicológicos: las reconocimientos, valores.  

Dentro del ámbito social y laboral, esta investigación otorga conceptos para mejorar 

las conductas de habilidades sociales, brindando consigo nuevas teorías para los Psicólogos 

en su campo de laboral, mejorando consigo su conocimiento y fortaleciendo el tema a 

estudiar en el presente proyecto de la empresa donde labora. Por lo anterior, se considera 

que esta investigación reviste una importancia teórica, en tanto aporta al conocimiento de 

un concepto ampliamente estudiado por la Psicología, el de las habilidades sociales, pero en 

el marco de la vida laboral. 

Por otro lado, en el ámbito académico brindando un proceso investigativo, con 

recursos teóricos y humanos para su desarrollo. Donde, se analizará las características de 

las habilidades sociales que afectan al objeto estudio del distrito, turístico y cultural de 

Riohacha. En lo profesional, otorga fundamentos esenciales de una habilidad social y sus 

características, que brindaran un aspecto psicológico más expresivo. Por otro lado, la 

investigación también tiene una relevancia práctica, porque también se pretende construir 

alternativas que puedan servir de referencia al sector servicios, con trato al desarrollo de 

habilidades sociales en el trabajo. 
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La caracterización del tema a estudiar en la empresa del sector de servicio es 

mejorar la productividad y la eficiencia, evidenciando un cambio notorio en su 

comportamiento, su cognición, autoestima y sobre todo en mejorar las relaciones entre los 

empleados y usuarios. Con esta investigación se espera que los equipos de trabajo dentro de 

la empresa de servicio de aseo que brinda sus servicios a la clínica renacer generen 

ambientes empáticos y capaces de trabajar colectivamente. También, es significativo 

ejecutar este tipo de investigaciones que favorecen el conocimiento de un concepto como el 

de en el ámbito del desempeño laboral. En este sentido, se pretende que esta investigación 

tenga también utilidad práctica, en la medida en que puede aportar al estudio e ejecución de 

estrategias de mejora. 

Por otro lado, de la psicología organizacionalque la comunicación es clave para la 

construcción de las empresas. El reconocimiento y desarrollo de las habilidades es 

fundamental, consigo se aumenta la confianza, el desarrollo de actividades, el 

relacionamiento, entre otras.  

El presente tesis se adscribe a la línea de investigación esperanza y vida. Más 

concretamente se encuentra catalogado como: Cultura organizacional, facultamiento y 

perdurabilidad organizacional, de la facultad de psicología de la Universidad Antonio 

Nariño. Puesto que el presente proyecto trata sobre las que los empleados, indagando como 

este afecta el clima laboral y cuáles pueden ser las consecuencias que la empresa o los 

empleados pueden presentar. 
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Marco Referencial 

Eceiza, Arrieta y Goñi (2008) en unión efectuaron un estudio sobre habilidades 

sociales y argumentos de la conducta social, Con un enfoque cuantitativo participaron 358 

alumnos de 1°, 2° y 3°; los cuales se dividían entre 311 mujeres y 47 hombres. Se aplicó El 

cuestionario de Dificultades interpersonales (CDI), se compone de 36 ítem donde se analiza 

el coeficiente fiabilidad, interacción con desconocidos y situación de consumo, se concluyó 

que la dificultad frente a la relación interpersonal se presente frente al déficit en las 

habilidades sociales o de ansiedad influido con la condiciones cognitivos o emocionales. El 

presente antecedentes brinda a la presente investigación nuevas teorías a nivel cognitivo 

entre los objetos a estudiar con alta y baja nivel social.  

Gutiérrez y Expósito (2015) se realizaron la investigación sobre auto concepto, 

dificultades interpersonales, habilidades sociales y conductas asertivas en adolescentes. 

Con un enfoque cuantitativo se aplicó un instrumento a 142 alumnos de diferentes centros 

de educación secundaria de Programas de Cualificación Profesional Inicial (PCPI). Las 

habilidades sociales no son dependientes del ámbito verbal, donde se puede determinar que 

las acciones son determinantes, de igual forma se entrenan para perfeccionarlas. Brindando 

a la presente investigación una perspectiva frente a las respuestas socio-emocional en 

jóvenes, frente a situaciones de riegos y con carencia en la destreza de comportamiento 

conflictivo.  

Contini, Coronel, Levin y Hormigo (2010) en conjunto estudiaron sobre Las 

habilidades sociales en contextos de pobreza. Un estudio preliminar con adolescentes de la 

Provincia de Tucumán, Con un enfoque cualitativa se aplicó una escala llamada: BAS – 3, 

Cuestionario Autoadministrable para adolescentes de 11 a 19 años. El cual evalúa 5 
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dimensiones de la conducta social consideración con los demás (Co), Autocontrol (Ac), 

Retraimiento social (Re), Ansiedad social/Timidez (At) y Liderazgo (Li); Se aplicó a 194 

alumnos entre 11 y 12 años (48% hombres y 52% mujeres). Con lo que se llegó a la 

conclusión que no se encuentra diferencia de la escala según el género, exceptuando en la 

escala ansiedad social /timidez, el cual, es superior para las mujeres. Otorgando a la 

presente investigación, como prevalece las habilidades sociales, como se establecieron estas 

habilidades y el contexto en que se encuentran.   

Braz, Cómodo, Prette, Pereira del Prette, del Fontaine, (2013) realizaron la 

investigación habilidades sociales e intergeneracionalidad en las relaciones familiares. Con 

un enfoque cuantitativo se aplicó dos inventarios: IHS-Del.Prette e IHSA-Del-Prette, los 

cuales se aplicaron a 142 estudiantes entre 12 a 17 años de escuelas privadas y públicas. Se 

concluyó que la familia es fundamental para la promoción de las habilidades sociales.  

Martínez (2105) realizo el estudio sobre Jóvenes con discapacidad motora y redes 

sociales online, ¿nuevos espacios para el desarrollo de habilidades sociales, Con un enfoque 

cuantitativo se elaboró un cuestionario para evaluar las habilidades sociales denominado las 

habilidades sociales de Gismero, se aplicó a 134 jóvenes con discapacidad motora donde 76 

son mujeres y 58 son hombres, por lo anterior se determinó las redes sociales facilitan en el 

desarrollo de las interacciones sociales y el desarrollo de las habilidades sociales. 

Proporcionando para otras investigaciones como las redes online. 

Yarlaque (2017) el estudio propone unas estrategias de habilidades sociales basada 

en la teoría del aprendizaje social de Bandura, para mejorar las relaciones interpersonales 

en las estudiantes universitarias de la especialidad de educación inicial – lemm – fachse-

unprg-2017. Con un enfoque cuantitativo se implementó un cuestionario a los estudiantes 



23 

 

de la facultad de ciencias histórico sociales y educación, donde, se obtuvo los siguientes 

resultados el 92% de los estudiantes manifiesta que no son capaces de hacer ni mantener 

amistades, 85% no pueden controlar las emociones y el 59% no pueden expresar sus 

emociones. Brindando a la presente investigación el desarrollo de conocimiento científico 

en el área de gestión institucional para el mejoramiento del clima organizacional, 

proporcionando un servicio de calidad.  

Marco Conceptual 

En el siguiente apartado se definirán según autores los conceptos de habilidades 

sociales y el modelo humanista, para definir y tener claros las definiciones de las palabras 

claves del presente proyecto.  

Habilidades sociales  

Las habilidades sociales cumplen ciertas caracterizas relacionados con las teorías de 

las competencias sociales como puede ser la empatía, asertividad, solución de problemas 

interpersonales, entre otros. 

Así mimo, Geovanni y Milton, (2013) Sostienen que las habilidades sociales son 

adquiridas por experiencias vividas, es decir interactuar con su entorno ya sea directa o 

indirecta (observación), gracias a la interacción de un comportamiento determinado, es 

decir la interacción de otros determina del comportamiento del individuo determinado. 

Las habilidades sociales son conductas las cuales son expresadas de forma oral y no 

oral, donde se alcanzan evidenciar en desiguales argumentos donde se encuentran la 

interacción de dos o más individuos. Estas, de igual forma, son respuestas específicas, pues 

su seguridad se encuentra ligada por el ambiente, determinadas frente a la interacción y 
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características que lo conforman. Estas son aprendidas por el medio donde el individuo se 

desarrolla, para que una conducta sea socialmente aceptada o eficiencia, cuenta con 

múltiples variables que afectan la forma en que un individuo se desarrolla socialmente 

(Gutiérrez y Delgado, 2017).  

También, existen tres competencias en las habilidades sociales que son: 

competencia verbal, competencia no verbal y competencia paralingüístico. Ballesteros y Gil 

(2002) señala que un buen desarrollo en la competencia verbal ocurre cuando la persona 

participa en un 50% de la conversación, por otro lado, en la competencia no verbal es buena 

cuando se mantiene contacto visual, la expresión verbal, la postura corporal, las manos y 

distancio o aproximada; por ultimo en la competencia paralingüístico se encuentra en las 

características de la voz como: la latencia, el espesor y el tono de voz son característica que 

determinar un buen desarrollo de la habilidades social (Carrillo, 2015).  

Según Caballero (1991) no se encuentra un determinado uso de las habilidades 

sociales, sino que las pautas conductuales determinadas por el individuo son las que ejercen 

su verdadero uso. A nivel personal la característica sociodemográfica como la edad, sexo o 

nivel educativo son características fundamentales el tipo o la forma de uso de las 

habilidades sociales (Pereira y espada, 2019). 

 Según Caballo (1993) y Casares (2004) las habilidades sociales permiten la 

resolución de las dificultades en el momento, en conjunto con la disminución de los 

Conflicto a futuro mientras que la persona respecte las conductas de las otras personas. 

Unos de los ejemplos de las habilidades sociales es pedir por favor, expresar las emociones 

y solucionar problemas con algunos compañeros (Cohen y Coronel, 2009).  
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Habilidades sociales y el ámbito laboral 

Según la UVN (202)  El mayor nivel de conocimiento es esencial, puesto que si una 

compañía mantiene un buen flujo de información y una vínculo entre departamentos y 

partes de la unidad  laboral. Lo anterior se logra gracias a las habilidades sociales que los 

empleados de la empresa y los líderes de estas mantienen y pieza clave para el buen 

desarrollo de la empresa.  

Marco teórico 

Habilidades sociales 

Cuando se inicia las habilidades sociales, no solo se obtienen nuevas habilidades 

sociales, sino que algunas se finalizan, brindando comportamiento sociales poco 

habilidosos. Según Dewerick (1986) existen una serie de espacios que intervienen en el 

desarrollo de habilidades:  

 Dimensión ambiental  

- Contexto familiar 

- Contexto escolar  

- Colectivo social  

 Dimensión personal  

- Componentes cognitivos  

- Componentes afectivos  

- Componentes conductuales 

Por otro lado, se encuentran la clasificación de Arnold Goldstein (1978) se expresa 

la categorización de compendios de las habilidades sociales:  
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  Caracterización de habilidades sociales  

Según Pedraza, Socarrás, Fragozo y Vergara (2014) Estas son repertorios de 

conductas adquiridas mediante el enseñanza, siendo una variable crítica en el proceso, en el 

ambiente interpersonal donde se desarrolle estudia el individuo. En cierto modo con una 

forma de respuesta concretas a situaciones específicas.  

Marco Legal 

Ley 1610 de 2013 

 Se dicta y regulan los aspectos de inspecciones del trabajo y los cuerdos de 

formalización laboral.  

Ley 1562 de 2012  

Se modifica el sistema de registro laboral y material para la salud ocupacional.  

Ley 1090 De 2006  

Donde se dicta y se reglamenta la ejecución de la profesión de psicología, se 

encuentra el código deontológico y bioético, la utilización del consentimiento informado y 

el marco normativo para ejercer la psicología.  

 

Marco contextual  

 

La empresa de aseo se denomina Servicios MV S.A.S ZOMAC presto del auxilio 

integral de aseo, cafetería y jardinería con suministro de equipos, insumos y elementos 

necesarios para la prestación del servicio a todo a toda empresa que lo requiere, a su vez 

cuentan con 12 trabajadores. Esta empresa fue creada en el año 2019 y presta sus servicios 

a la clínica renacer del distrito turístico de Riohacha del departamento de La Guajira. Esta 
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empresa tiene como objetivo: prestar del servicio integral de aseo, cafetería y jardinería con 

suministro de equipos, insumos y elementos necesarios para la prestación del servicio a 

toda empresa que lo requiera.  
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Método 

Tipo de Investigación 

La actual indagación manejó un guía cuantitativo con una trayectoria descriptiva, 

con un diseño no experimental transversal.  Lo que significa que se hizo una medición en 

un momento determinado. Donde se presentó las respuestas a los objetivos donde se 

analizan los factores psicológicos que inciden en la falta de habilidades sociales de los 

trabajadores de una empresa de aseo del distrito turístico de Riohacha del departamento de 

La Guajira. 

Según Tamayo (2007) el enfoque cuantitativo trata sobre confirmar las teorías 

existentes por un conjunto de hipótesis frente al mismo tema, donde se obtienen las 

muestras ya sea aleatoria o con alguna característica para ser escogidos. Para un estudio 

cualitativo es necesario obtener hipótesis mediante la obtención la de una serie de teorías 

donde permite al investigador tener un punto de partida (López, 2011).  

Según Hernánez -Sampiere, Collado, Lucio, Valencia y Torres (1998) el estudio 

descriptivo presenta eventos, detallando la importancia, el motivo y como se manifiestan 

los determinados eventos de grupos, comunidades, entre otros, los cuales son motivo de 

análisis.  

Población y muestra  

 

La población a estudir fueron los 13 empleados del sector de servicio en una 

empresa de aseo con los cuales se recolectan información para caracterizar las habilidades 

sociales en un grupo de trabajadores del sector servicios de una empresa de aseo del distrito 

turístico de Riohacha del departamento de La Guajira.  
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Muestra 

La Muestra es un conjunto de individuos, universo o una población con quienes se 

desarrollara a cabo la investigación. Existe forma para acoger u lograr la muestra como 

formular, lógica, entre otros. La muestra es una porción característica de la población  

(López, P. L. 2004).  

Se optó por un muestreo por conveniencia, dadas las condiciones actuales de 

aislamiento por la pandemia del Covid-19.  Participaron 13 empleados. 

 

Fuentes de información 

 

Primaria 

Para el progreso de esta investigación es necesario la fuente de información primaria 

donde los 13 empleados de la empresa de aseo fue la población objeto de estudio, donde la 

observación directa y el instrumento psicológico, brindaran la información necesaria para el 

desarrollo de estudio. 

Secundaria  

Para la recolección de las fuentes secundarias es necesario la bibliografía, donde 

serán obtenidas mediante páginas de internet como: Google académico, la biblioteca virtual 

de la Universidad Antonio Nariño y sobre todo proyecto de grado alebrados con 

anterioridad y demás aspectos inmersos en la situación problema. 
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Instrumento  

 

Cuestionario De Habilidades Sociales (CHASO) 

Este cuestionario presentaba anteriormente 116 ítems y 11 dimensiones, Mediante 

un análisis estadístico y reconocimiento clínica se minimizó a 15 ítems y 3 dimensiones. El 

cuestionario fue estandarizado en el pis de España, más concretamente en la ciudad de 

Granada, las dimensiones anteriormente nombradas son: interacción con personas, defender 

los derechos propios y hablar/interactuar en público. El modo de respuesta es de tipo Liker 

va del 1 al 5, todos los ítems se suman y a mayor puntuación mayor habilidad social 

(Caballo y Salazar, 2017). Se implementó a una población de 826 colaboradores de 

numerosas provincias españolas dando constancia de si fiabilidad y validez del presente 

instrumento.  

El índice de fiabilidad es muy alto (alfa de Cronbach= 0,97 y fiabilidad de las dos 

mitades de Guttman= 0,96) y la valide (con la CSES, r= 0,77, RAS r= 0,66 y con la 

subescala de asertividad o probabilidad de respuesta del AL, r=-0,49) 

Procedimiento 

En el presente apartado se mencionarán los puntos clave para el progreso de la 

investigación.  

Paso 1. Exposición de proyecto. Se socializo el proyecto para informar lo que se 

quiere lograr con el mismo.  

Paso 2. Se realizaron las gestiones administrativas para la consecución del permiso 

de aplicación con los empleados de la empresa 
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Paso 3. Firma de Consentimiento Informado. Se deriva a la firma del 

consentimiento informado para avalar el acuerdo. 

Paso 4. Aplicación del Instrumento para conocer los testimonios precisos para la 

investigación. 

Aspectos Éticos 

Esta investigación tuvo en cuenta los criterios éticos que se han contemplado para la 

investigación en Psicología, también los principios de la bioética. Se tuvieron en cuenta los 

parámetros de la ley 1090 de 2006, no solo respetando la integridad de los participantes, 

garantizando el anonimato y asegurando la firma de consentimiento informado, 

Resolución 8430 de 1993.  

Fundamenta investigaciones en la salud y seres humanos, donde se establece las 

reglas científicas, técnicas y administrativa para la investigación en salud. Donde dicta que 

toda investigación donde se encuentre el ser humano es objeto de estudio, se debe respetar 

su decencia y resguardo de os derechos y bienestar. También se debe proteger y reserva al 

sujeto a investigar, identificándolo solo si es requerido y este lo permita.  
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Resultados 

El presente inciso demuestra los resultados obtenidos por el cuestionario de 

habilidad social, los datos recogidos en el instrumento fueron tabulados y analizados a 

través de la aplicación PSPP y el programa Excel. A continuación, se presentarán las 

dimensiones de las habilidades sociales indagadas a través del instrumento, las cuales son: 

interacción con personas, defender los derechos propios y hablar/interactuar en público. 

 Mediante la aplicación de la prueba, de los 13 encuestados 3 (23%) son de sexo 

femenino y 10 (77%) restante son de sexo masculino, con un lapso de edad 21 a los 33 años 

de edad. De igual forma, el nivel educativo presentado en los participantes es: básica 

primaria 2(15%), Secundaria 5(38%), Pregrado 5(38%) y posgrado 1(8%); por lo anterior 

se puede deducir que en su mayoría se encuentran ubicado entre secundaria y pregrados, 

pero una pequeña parte de los participantes 3 en total, se encuentran ubicados dentro de la 

educación primaria (2, 15%) y posgrado (1, 8%).  

Tabla 1: Edad 

Edad Total 

Edad mínima 21 

Edad máxima 49 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 2: Nivel educativo 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Nivel educativo Frecuencia Promedio 

Primaria 2 15% 

Secundaria 5 38% 

Pregrado 5 38% 

Posgrado 1 8% 

Total 13 100% 
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Tabla 3: Duración en la empresa 

Duración en la empresa por año año 

Duración mínima 1 

Duración máxima 10 

Fuente: Elaboración propia  

 

 

Mendoza. (2021). Figura 1: nivel general de dimensiones. Fuente: Elaboración propia.  

 Al analizar las dimensiones en general en la figura 1 anterior se puede evidenciar 

que los resultados y analizar las dimensiones de habilidades sociales de los participantes, 

sobresale la capacidad de hablar e interactuar con otros, así como defender los derechos 

propios.  De igual forma, se evidencia que la habilidad de menor desarrollo es la 

interacción con personas. 

Por otro lado, los perfiles sociodemográfico se evidencia que existe mayor cantidad 

de hombres que mujeres, los cuales se encuentran entre las edad de 21 a 49 años de edad y 

finalizando en los años que llevan en la empresa donde varían entre 1 a 10 años de duración 

en esta.  
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7; 12%

20; 33%

21; 35%

12; 20%

Interacción con personas

0. Casi nunca 1. Algunas veces 2. Casi siempre 3. Siempre

 Dimensión 

 Interacción con personas 

 

Mendoza. (2021)Figura 2: interacción con personas. Fuente: Elaboración propia.  

Tabla 4: interacción con personas 

Percepción Frecuencia Promedio 

0. Casi nunca  7 12% 

1. Algunas veces 20 33% 

2. Casi siempre 21 35% 

3. Siempre 12 20% 

Total 60 100% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mendoza. (2021). Figura 3: Interacción con personas. Fuente: Elaboración propia.  

Hombre
78%

Mujer
22%

Interacción con personas 

Hombre Mujer
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230; 78%

65; 22%

Defender los derechos propios 

Hombres

Mujeres

Al analizar la dimensión 1, sobre la interacción con personas el 35%  casi siempre 

logran la interacción con otras personas, lo cual se puede deducir que más de la mitad de 

los encuestados consiguen la interacción con allegados y personas desconocidas, mientras 

que el 33% manifiestan que algunas veces logran la interacción. En este inciso los hombres 

(78%) presentaron mayor nivel con las interacciones con otras personas, a diferencia de las 

mujeres (22%) quienes al hacer poca presente un menos índice que los del sexo contrario, 

pero presentaron en conjunto niveles normales de interacción con otros individuos. 

Lo anterior se puede deducir que la interacción con otras personas se logra, pero no 

en todas las ocasiones, por ende, factores como la inseguridad y desconfianza permite la 

falta de interacción en los participantes.  

Defender los derechos  

 

 

 

 

 

 

 

 Mendoza. (2021). Figura 4: Defender los derechos propios. Fuente: Elaboración propia 

Tabla 5: Defender los derechos propios 

 Percepción Frecuencia Promedio 

0. Casi nunca  4 7% 

1. Algunas veces 18 30% 

2. Casi siempre 16 27% 

3. Siempre 22 37% 

Total 60 100% 
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Mendoza. (2021). Figura 5: Defender los derechos propios. Fuente: Elaboración propia 

Defender los derechos presenta un mayor porcentaje a diferencia de la dimensión 

anterior, esta dimensión refiere a las personas que permiten la manipulación de otras 

personas, las burlas, entre otras características que el individuos frente a otros. La respuesta 

siempre presenta un 37% demuestra que la mayoría de los encuestados defiende sus 

derechos frente a otros, mientras que el 18% respondió algunas veces defiende sus 

derechos. Los resultados demuestran que en determinadas ocasiones las personas no 

defienden sus derechos, pero en su gran mayoría si lo hacen. Por otro lado, evidenció 

mucha diferencia con el anterior, los de sexo femenino (22%) y hombres (78%), se deduce 

un buen nivel al defender sus derechos. 
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Hablar/interactuar en público  

 

Mendoza. (2021). Figura 6: Hablar/interactuar con el público. Fuente: Elaboración propia 

Tabla 6: Hablar/interactuar con el publico 

Percepción Frecuencia Promedio 

0. Casi nunca  3 5% 

1. Algunas veces 20 33% 

2. Casi siempre 18 30% 

3. Siempre 19 32% 

Total 60 100% 

 

Mendoza. (2021). Figura 7: Hablar/interactuar con el público. Fuente: Elaboración propia 

Fuente: Elaboración propia. 
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Frente a la interacción en público es evidente las diferencia con las dimensiones 

anteriores, el 33% respondió que algunas veces y el 32% respondió la opción siempre. Se 

puede evidenciar que los participantes evitan la interacción con el público, mientras que el 

otro porcentaje no lo hacen, al contrario en cierto modo lo prefieren. Ambos sexos 

presentaron un nivel relativamente bueno con la interacción del público los hombres (77%) 

y las mujeres (23%). Siendo evidente el nivel relativamente bueno con que presenta los 

sujetos al momento de interactuar con el público, aunque la mayoría no lo prefieren, pero al 

momento de realizarlo son capases de ejercer esta interacción.  
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Discusión 

 De forma general se puede afirmar que los resultados arrojados por el instrumento 

CHASO, el cual fue utilizado en la investigación donde se evidencio las habilidades 

sociales desempeñado por los empleados por cada empleado de la empresa de servicio.  

 Se afirmar que las habilidades sociales según la teoría de Geovanni y Milton, (2013) 

son adquiridas mediante la interacción con el entorno de forma directa o indirecta, por ende 

el comportamiento es fundamental, frente a al contesto de los empleados al momento de 

interactuar con otras personas o usuarios de la empresa esta determina el comportamiento 

del individuo al interactuar con ellos. Es decir, si un usuario es amable con el empleado, 

este puede que responda igual o de una forma completamente contraria a la conducta del 

usuario. Por lo deducido anteriormente, se puede afirmar que la teoría de los autores dichos 

anteriormente es verdadera.  

La teoría de Ballesteros y Gil (2002) señala que las competencias verbales, no 

verbales y la paralingüística. Estas competencias se desarrollan cuando una persona 

interactúa un 50% en la conversación, por lo anterior y los resultados obtenidos demuestro 

que lo anterior es verdad, la mayoría de los participantes demuestran un alto nivel en la 

interacción con otros individuos, frente la dimensión de interacción con otras personas y 

con el público. 

De igual forma, la teoría de Caballo (2017) y Casares (2004) las habilidades 

sociales permiten la resolución de conflictos y la diminución de estos, este se evidencia en 

cierta forma con la dimensión de proteger los derechos propios, lo cual en algunas 

ocasiones los participantes pueden evitar una discusión con la protección de sus derechos o 

no. Para finalizar, el campo laboral también se ve afectado por las habilidades sociales, 
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pero los empleados al tener un buen nivel frente a estos presentan un buen entorno en su 

ámbito laboral, la teoría planteada con anterioridad fue planteada por UVN (2020). 

  

 

  



41 

 

Conclusiones 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo principal describir las 

características de habilidades sociales en un grupo de trabajadores del sector servicios de 

una empresa de aseo del distrito turístico de Riohacha del departamento de La Guajira. El 

instrumento utilizado permite la caracterización de las habilidades sociales y como estos se 

desarrollan en los empleados de la empresa.  

Por lo anterior, se analizaron los resultados obtenido del instrumento  se videncia 

que en las dimensiones frente a las habilidades sociales se evidencio buenos niveles 

independientemente de su edad, sexo o año que dure en la empresa. Pero la interacción de 

los empleados a pesar de ser buena, se encuentra en un nivel un poco bajo, en la dimensión 

de interacción con persona y el público en general.  

Los perfiles sociodemográficos se evidencia que existe mayor cantidad de hombres 

que mujeres, los cuales se encuentran entre las edad de 21 a 49 años de edad y finalizando 

en los años que llevan en la empresa donde varían entre 1 a 10 años de duración en esta. En 

cada dimensión analizada, los del género masculino presentaron mayor porcentaje a 

diferencia del sexo femenino, pero cabe resaltar que los hombres son mayoría y por ende 

tienden a presentar mayores datos.   

Por otro lado, las dimensiones estudiadas en el presente estudio según Dewerick 

(1986) fue la dimensión personal, el cual gracias a las habilidades sociales son buenas, 

presentan altibajos, pero en el nivel general son buenas para el conjunto de empleados que 

ejercen sus funciones, pero eso no evita que se pueda mejorar para mantener los niveles de 

habilidad social.  
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Frente al fortalecimiento de las habilidades sociales según Ruiz, Diaz y Villalobos 

(2012) es necesario a estimulación cognitiva y emocional, esto es mayormente necesarios 

para las personas que han presentaron bajos índices de habilidades sociales y quienes 

necesitan fortalecer estas.  
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Recomendaciones 

 Frente a los resultados de la investigación se recomienda: 

Continuar una línea de investigación que vincule las condiciones socio-culturales, el 

acceso a la educación y el ingreso temprano al mundo laboral y el desarrollo de habilidades 

sociales que son garantes del desempeño de la persona en diferentes ámbitos. 

Desarrollar frente a la Psicología organizacional del programa de Psicología UAN 

diferentes espacios de estudio relacionado a las habilidades sociales y el mundo laboral. 

También articular acciones de extensión que puedan ofertar a las empresas de 

servicios, experiencias de fortalecimiento de habilidades sociales para aquellos jóvenes que 

ingresan tempranamente al mundo laboral. 

Se recomienda al Servicios MV S.A.S ZOMAC seguir implementando estrategias 

que accedan el aumento de las habilidades sociales por parte de todos los funcionarios tanto 

hombres como mujeres, con el fin de evitar alteraciones en los niveles de la habilidad 

social. Creando un equipo sólido donde se sientan bien consigo mismo, compañeros y los 

usuarios a quienes les presentan los servíos. 

De acuerdo a la dimensión de interacción con el público y personas, es relevante 

trabajar, motivarse e implementar estrategias que no solo permitan la satisfacción 

individual sino también la satisfacción del grupo en general, desarrollando consigo una 

buena interacción a nivel interno y externo de la empresa.   
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Apéndices 

Apéndice 1: Consentimiento informado 
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Apéndice 2: instrumentó aplicado  
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Apéndice 3: tabulación de resultados 
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