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RESUMEN

El objetivo general fue determinar la influencia del Programa PHSE-18 sobre
las habilidades sociales en un grupo de empleados administrativos de una
universidad privada en Lima. El disefio fue experimental, especificamente
cuasi experimental, pre test — pos test con un solo grupo. El tipo de muestreo
fue no probabilistico intencional. La muestra estuvo conformada por 16
empleados cuyas edades fluctian entre 48 y 65 anos. El instrumento utilizado
para la evaluacion de habilidades sociales fue la Lista de Chequeo de
Habilidades Sociales. Se elabord y aplico el programa PHSE-18 dirigido a
incrementar las habilidades sociales. Los resultados indican que el Programa
PHSE-18 ha influido de manera significativa en el nivel de habilidades
sociales de los empleados administrativos de una universidad privada. Se
discutieron las implicancias de los resultados.

Palabras clave: empleado administrativo, habilidad social, programa de
desarrollo de habilidades sociales, universidad privada.

ABSTRACT

The general objective was to determine the influence of the PHSE-18 Program
on social skills in a group of administrative employees of a private university
in Lima. The design was experimental, specifically quasi-experimental, pretest
- posttest with a single group. The type of sampling was intentionally non-
probabilistic. The sample consisted of 16 employees whose ages fluctuate
between 48 and 65 years. The instrument used for social skills assessment was
the Social Skills Checklist. The PHSE-18 program aimed at increasing social
skills was developed and implemented. The results indicate that the PHSE-18
Program has had a significant influence on the level of social skills of the
administrative employees of a private university. The implications of the
results were discussed.

Keywords: administrative clerk, social skills, social skills development
program, private university.
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INTRODUCCION

Para la persona humana, las habilidades sociales son medios utiles para su relacion exitosa
con otras personas. Mas alld de su natural orientacion a la vida de relacion social, las
personas buscan satisfacer sus necesidades y ayudar a otros a satisfacer las que le son
propias; en esta interaccion constante con su entorno, la persona utiliza medios para hacer

efectiva dicha relacion y esos medios son las habilidades sociales.

En la actividad laboral, las habilidades sociales de quienes integran una organizacion
son también elementos de mucha utilidad, pues intervienen en aquellas partes del trabajo que
son interpersonales las mismas que, junto a la parte técnica, integran los puestos de trabajo.
En toda posicion de trabajo hay una parte social que estd llamada a facilitar el cumplimiento
de la funcion del colaborador de modo que este logre los objetivos explicitos de su puesto y

experimente por ello justificada satisfaccion.

Entre los puestos de trabajo en una organizacion, pueden reconocerse aquellos que
son esencialmente interpersonales como los de relacién con el publico externo (ventas,
compras, recepcion, informes, mesa de partes y caja) y publico interno (analistas de diverso
tipo, trabajo social, psicologia organizacional y seguridad); servicios publicos y privados,
bibliotecas, restaurantes, oficinas del Estado, policia y bancos; y de persuasion e influencia
(compras, ventas y consultoria); y aquellos puestos que emplean las relaciones
interpersonales como medio de comunicacidon y/o influencia sobre otras personas como los
puestos de mando (gerencias y jefaturas) y casi todos los puestos en los que el trato y la

comunicacion son elementos constantes del trabajo.
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En el caso del empleado administrativo de una universidad, la habilidad social es
particularmente importante en la medida en que su actividad se desarrolla en el ambito de una
nstitucion de servicios educativos. Alli, la calidad mediante la habilidad social le confiere al
servicio un valor agregado en términos de atencion, orientacion y ayuda efectiva a la solucion

de problemas y satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Al trabajar en una universidad, el empleado administrativo se comunica, brinda y
solicita ayuda, participa en reuniones y trabajos de grupo, organiza su propio trabajo, toma y
comunica decisiones. Lo relevante de esto es que esta mision se realiza en el contexto de una
institucion educativa que debe ofrecer, al publico interno y externo, un desempefio de calidad

acorde a la naturaleza y fines de la institucion.

En este sentido, el presente estudio busca incrementar las habilidades sociales de
empleados administrativos de una universidad a través del disefio y puesta en practica de un

programa denominado PHSE-18.

El objetivo general del estudio fue determinar la influencia que ejerce el programa
PHSE-18 sobre el nivel de las habilidades sociales en un grupo de empleados administrativos
de una universidad privada. Mientras que la hipotesis general fue que el programa PHSE-18

influye de manera significativa en el nivel de habilidades sociales de dichos empleados.

Como resultado del analisis se puede afirmar que el presente estudio es importante,
por un lado, porque ha incrementado la habilidad social en empleados administrativos de la

universidad en mencion, de tal modo que cumplan de manera mas eficiente su rol de servicio;
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y, por otro, debido a que se ha ofrecido a la comunidad cientifica el disefio de un programa de

habilidades sociales que servira para futuras investigaciones sobre esta materia.

En la primera parte de este trabajo, se presenta el capitulo del planteamiento del
problema que comprende la descripcion y formulacion de los problemas y su justificacion. En
el segundo capitulo, se desarrolla el marco tedrico relativo a habilidades sociales que incluye
los antecedentes nacionales e internacionales, las bases tedricas y la definicion de términos
basicos. El tercer capitulo aborda los objetivos generales y especificos y en el cuarto capitulo
se presentan las hipdtesis generales y especificas. En el quinto capitulo se describen el tipo y
el disefio de investigacion, las variables del estudio, la poblacién y muestra, los instrumentos,

la manipulacioén experimental y el procedimiento.

En el sexto capitulo se presentan los resultados obtenidos y en el séptimo la discusion
de los mismos. Mientras que en el octavo capitulo se consignan las conclusiones y en el
noveno y ultimo capitulo, las recomendaciones dirigidas a futuras investigaciones.Concluye
este trabajo con las referencias utilizadas y los apéndices elaborados para la fase de

intervencion.
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I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

La universidad es una organizacion que genera y transmite conocimiento, forma
profesionales y se dirige al desarrollo de la sociedad. Es una organizacién cuyo ambiente
interno es prodigo en cultura y valores propiciando, entre quienes la integran, una comunidad

de intercambio de ideas y actitudes, de tolerancia y respeto.

Las actividades que desarrolla la universidad son las de una institucién llamada a
brindar, en todas sus areas y niveles, un servicio a la sociedad siendo sus servidores
(autoridades, docentes, empleados administrativos y personal de la universidad, en general)
quienes, en el desempefio de sus funciones, asumen la responsabilidad de desempenarse
plenamente identificados con esa mision. Es, el desempefio de los colaboradores de la
universidad, lo que define su caracter institucional y da la pauta de su eficacia como
organizacion. Este desempeiio debe ser de calidad para contribuir de manera efectiva a los

fines institucionales e imagen ante la comunidad.

Dentro de las actividades que forman parte de la funcion de los empleados
administrativos, se pueden distinguir las que conllevan aspectos técnicos como procesar
informacion y elaborar documentos de diverso tipo, las mismas que demandan,
principalmente, habilidades cognitivas. En términos de Romero y Urdaneta (2009), estas

actividades requieren ‘“pericias para el control de equipos, la interpretacion de los
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procedimientos y para asimilar la innovacion tecnologica que acompana al desarrollo de

nuevas oportunidades” (p.71).

Sin embargo, hay otra parte del trabajo del empleado que es de interaccion constante
y comunicacion con otras personas, sea las que son parte del denominado publico interno
(estudiantes, jefes, companeros de trabajo y otros colaboradores de la institucion) y las del
publico externo (autoridades de otras instituciones, proveedores de bienes y servicios y
publico en general). El desempefio de esta parte del trabajo del empleado, como sefala
Robbins (2017), “depende de su capacidad para interactuar de forma eficaz con sus

compaiieros y su jefe” (p. 572).

Enfatizando esto, y viéndolo del lado de los usuarios, Romero y Urdaneta (2009)
aluden a las necesidades percibidas por los estudiantes de una universidad, afirmando que lo
que ellos buscan es recibir informacion clara, un servicio de calidad y la seguridad de que
quien les transmite la informacion tenga los conocimientos necesarios para atender sus
solicitudes. AUn mas, se refieren de un modo directo a la empatia como una importante
habilidad social, afirmando que esta permite una atencion cuidadosa y un servicio

personalizado ademas de trato amable y respetuoso.

En el trabajo que realiza el empleado administrativo, entonces, pone en practica
habilidades sociales fundamentales como comunicarse eficazmente, cuando recibe o
transmite informacion; atender con diligencia y cordialidad a las personas cuando solicitan
informacion, piden un servicio o presentan una reclamacion; hacer coordinaciones con otros

colegas o proveedores internos para concretar una labor; colaborar con sus compafieros de
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trabajo cuando se realiza un trabajo en comun; negociar con proveedores externos para
adquirir oportunamente un bien o servicio; y, resolver conflictos a través de la toma de
decisiones. Las habilidades sociales son disposiciones que el empleado utiliza cotidianamente
en su trabajo influyendo de modo significativo sobre su desempefio, la aceptacion del publico

y de su empleador, asi como en su estabilidad en el trabajo.

Las organizaciones se preocupan en capacitar al empleado administrativo en las
funciones técnicas mas que en las de relacion interpersonal siendo estas ultimas también
importantes, las que dan el valor agregado al desempefio del empleado administrativo y
constituyen el reflejo de la calidad de la organizacion. Es claro que disponer de habilidades
sociales hace mas eficiente a un empleado y le permite derivar satisfaccion de la vida
interpersonal; viceversa, su ausencia o poco desarrollo, puede afectar la efectividad de su

conducta social y laboral, asi como generarle insatisfaccion y malestar personal.

Asi como un alto nivel de habilidades sociales contribuye a un adecuado desempefio
laboral, éxito en el trabajo y satisfaccion de la persona, un bajo nivel en dichas habilidades
puede ser fundamento de inadecuado desempefio y obtencion de reacciones negativas del
entorno laboral. En la afirmacion de Robbins (2017), “existe una fuerte relacion entre la
calidad de las relaciones en el lugar de trabajo y la satisfaccion, la rotacion y el estrés

laborales™ (p.5).

Aun maés, en el trabajo, la persona puede desarrollar desajustes de mayor alcance.
Curran (como se citd en Caballo, 2005), afirma que “la falta de armonia interpersonal puede

contribuir o conducir a disfunciones y perturbaciones psicologicas” (p. 181).
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La importancia de las habilidades sociales se relaciona con el desempefio laboral, la
satisfaccion y también con el ajuste psicoldgico, cuyas repercusiones pueden ser funcionales

y, mas que individuales, grupales, organizacionales y aun sociales.

Por ultimo, debiendo considerarse el ejercicio de la habilidad social como producto de
un intercambio entre la persona y su entorno, es preciso asignarles equitativa importancia a
ambos: a la competencia interpersonal, en términos del aporte del empleado a los objetivos de
trabajo; y a la cultura, el clima y las politicas de la organizacion (y de la sociedad) como
aportes del entorno, organizacional y social, para el desarrollo de las habilidades sociales de

los empleados en sus diferentes niveles jerarquicos y areas de la organizacion laboral.

Sobre la base de las habilidades adquiridas a lo largo de su formacion personal, la
capacitacion recibida y la experiencia vivida, el empleado puede desarrollarlas a través de
programas especificos que, de modo sistematico, inciden en aquellas habilidades que le son

exigidas en su actividad real en la universidad.

Desde la perspectiva del desempeiio de la funcion especifica de un puesto de trabajo y
de la conducta integral de la persona, las habilidades sociales son recursos de gran
importancia en la adaptacion social, el éxito en el desempefo laboral, la calidad del servicio

institucional, salud emocional y satisfaccion de las personas.

El presente trabajo se focaliza en las habilidades sociales como competencia laboral
de los empleados bajo estudio, considerando de utilidad evaluar y desarrollar las habilidades

sociales en los trabajadores de este segmento de la institucion mediante un programa ajustado
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a sus funciones y necesidades especificas y en el contexto de la organizacion en la que

prestan sus servicios.

Se sostiene la idea de que hay influencia de las habilidades sociales sobre el
desempefio laboral de los empleados administrativos y que es necesario proponer y llevar a
cabo un programa que desarrolle tales habilidades, contribuyendo con ello al desarrollo
optimo de las actividades de la universidad en su servicio a las diferentes personas que la

conforman y a toda la comunidad.

1. 2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general

(Qué influencia ejerce el Programa PHSE-18 sobre el nivel de las habilidades sociales en un

grupo de empleados administrativos de una universidad privada?

1.2.2 Problemas especificos

e ,;Qué nivel de habilidades sociales existe en los empleados administrativos en una
universidad privada, antes de la aplicacion del Programa PHSE-18?
e ,Qué¢ nivel de habilidades sociales existe en los empleados administrativos de una

universidad privada, después de la aplicacion del Programa PHSE-18?
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e ,Qu¢ diferencias existen en el nivel de habilidades sociales de los empleados
administrativos de una universidad privada, antes y después de la aplicacion del

Programa PHSE-18?.

1. 3 Justificacion

Practica

La gestion organizacional requiere la valoracion constante del personal en cuanto a sus
habilidades sociales a fin de programar capacitaciones que promuevan su desarrollo en este
aspecto de su actividad. Es importante considerar que, al lado de las habilidades técnicas y
funcionales de un empleado administrativo, existen las habilidades sociales que son las que le
permiten un acercamiento de calidad al publico interno y externo, asi como establecer las

coordinaciones que son necesarias en su funcion cotidiana.

En tal sentido, este trabajo es importante porque incrementa el nivel de habilidad
social de los empleados administrativos, permitiendo que ellos cumplan con su rol y se

contribuya al papel de la universidad en su servicio a la comunidad.

A partir de los datos empiricos brindados, se podrd llevar a cabo programas de
intervencion destinados a desarrollar las habilidades sociales necesarias en los colaboradores,

de tal modo que cumplan con su misidn de servicio desde la universidad.
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Metodolégica

El presente estudio ofrece a la comunidad cientifica el disefio de un programa de habilidades
sociales, denominado PHSE-18, que servira de base para realizar futuras investigaciones

sobre esta variable.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes

2. 1.1 Antecedentes nacionales

Se han consultado las bases de datos sobre investigaciones cientificas como Scielo, Redalyc,
Dialnet, Renati y Google Académico durante los ultimos 10 afos, no encontrandose
informacion directa que aborde las variables de estudio. Sin embargo, si se han hallado

reportes de estudios indirectos, que se mostraran a continuacion.

Fernandez, Esteves, Durand y Nufiez (2019) efectuaron un estudio acerca del impacto
de las habilidades blandas sobre la gestion de marketing en el emporio comercial de Gamarra
en Lima. El objetivo general fue determinar en qué medida las habilidades sociales blandas
tienen impacto en la gestion del marketing de mezcla. El disefio fue no experimental,
descriptivo y correlacional. El tipo de muestreo fue aleatorio y la muestra estuvo conformada
por 381 trabajadores del emporio comercial Gamarra en el distrito de La Victoria, Lima.
Como instrumento los autores elaboraron un Cuestionario relativo al estudio de habilidades
blandas (Liderazgo y Comunicacion). Los resultados indicaron que las habilidades blandas

tienen un impacto positivo en la gestion del marketing de mezcla.

Bravo (2019) realiz6 una investigacion sobre las habilidades sociales de los
profesionales de Enfermeria y la satisfaccion del usuario en el Consultorio de Medicina
Complementaria del Hospital Regional Manuel Nuifiez Butron, en Puno. El objetivo general
fue determinar el nivel de relacion de las habilidades sociales de los profesionales de
enfermeria y la satisfaccion del usuario en dicho centro de trabajo. El disefio fue no

experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 5 enfermeras(os) de
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ambos sexos que trabajaban en el consultorio de Medicina Complementaria y 40 usuarios en
ambos sexos que acudian al mencionado consultorio. La autora sefala que se aplicaron dos
instrumentos: un Cuestionario de habilidades sociales del profesional de enfermeria y una
encuesta para medir la satisfaccion del usuario (no brinda mayores especificaciones). Los
resultados muestran que existe una relacion entre las habilidades sociales y la satisfaccion del

usuario.

Quihue (2018) llevo a cabo un estudio acerca de las habilidades sociales del personal
y satisfaccion del cliente en la institucion financiera Interbank — Agencia Tacna. El objetivo
general fue determinar la relacion entre las habilidades sociales del personal y la satisfaccion
del cliente en la institucion financiera. El disefio fue no experimental de corte transversal. El
tipo de muestreo fue al azar. La muestra estuvo constituida por 167 clientes del Banco, de los
diferentes horarios de atencion de la institucion bancaria. En lo que respecta a los
instrumentos de evaluacion, fueron el Cuestionario sobre habilidades sociales del personal,
desde la perspectiva del cliente y el Cuestionario sobre la satisfaccion del cliente. Los
resultados indicaron que existe una relacion directa y considerable entre las habilidades

sociales del personal y la satisfaccion del cliente.

Muiioz (2018) realizo su estudio respecto a habilidades sociales y su relacion con el
desempefio laboral en los colaboradores del Centro de Salud de Lliupapuquio, en
Andahuaylas. El objetivo general fue comprobar la relacion entre habilidades sociales y
desempefio laboral. El disefio fue correlacional. EI muestreo fue de tipo no probabilistico
intencionado. La muestra estuvo conformada por 30 colaboradores del indicado centro de

salud. Se aplico la Escala de Habilidades Sociales de Goldstein y un Cuestionario de
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evaluacion del desempefio laboral. Los resultados sefialaron una relacion significativa entre

habilidades sociales y desempefio laboral en los trabajadores de este centro laboral.

Debarbiere (2018) condujo una investigacion acerca de habilidades sociales y
satisfaccion en el trabajo. Su objetivo general fue establecer la relacion entre las habilidades
sociales y la satisfaccion laboral en el personal operativo de una empresa de hidrocarburos en
la ciudad de Lima. El disefio fue no experimental de tipo correlacional. El muestreo fue
censal considerandose al total de la poblacion laboral. La muestra estuvo constituida por 100
colaboradores, entre varones y mujeres, del area operativa de una empresa de hidrocarburos.
Como instrumentos de recoleccion de datos se usaron la Escala de Habilidades Sociales y la
Escala de Satisfaccion Laboral. Los resultados indicaron que no existe relacion entre las
habilidades sociales y la satisfaccion laboral. Por su parte, tanto las habilidades sociales y la

satisfaccion laboral se hallan en un nivel regular.

Avalos (2017) llevo a cabo una investigacion acerca de habilidades sociales,
compromiso organizacional y competencias directivas de la Unidad de Gestion Educativa
Local (UGEL), en Catfiete. El objetivo general fue determinar la relacion entre las habilidades
sociales, el compromiso organizacional y las competencias directivas de los colaboradores de
dicha UGEL. El disefio del estudio fue no experimental correlacional multiple. El autor
trabajo con toda la poblacion que estuvo constituida por 116 trabajadores administrativos.
Para recoger la informacion se aplico el Cuestionario de Habilidades sociales de Gismero, el
Cuestionario de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen y el Cuestionario de
Competencias Directivas de Cordova y Chinchilla. Los resultados indicaron que existe una
relacion positiva entre las habilidades sociales y el compromiso organizacional con las

competencias directivas, segin los trabajadores de dicho centro laboral.
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Unocc (2016) efectud una investigacion sobre la influencia de un Taller de Desarrollo
de habilidades sociales. El objetivo general fue establecer la eficacia de la técnica clown
sobre el desarrollo de estas habilidades. El disefio fue cuantitativo pre experimental. El tipo
de muestreo fue no probabilistico intencional y la muestra estuvo conformada por 20
estudiantes: varones y mujeres de una universidad nacional. Se aplico la Lista de Chequeo de
habilidades sociales de Goldstein y se disefid un programa de intervencion. Se concluyé que
el Taller, realizado con la técnica clown, mejord significativamente las habilidades sociales
de los participantes, particularmente las de comunicacion, trato frente a la agresiéon y manejo

del estrés.

Reyes (2016) llevo a cabo un estudio acerca de la relacion entre habilidades sociales y
desempefio docente desde la percepcion de estudiantes adultos de una universidad privada en
Lima. El objetivo general fue analizar la relacion entre habilidades sociales y desempefio
docente. El tipo de muestreo fue no probabilistico y la muestra estuvo constituida por 100
estudiantes con edades entre 21 y 46 afios, de diferentes carreras y ciclos de estudios, de una
universidad privada en la ciudad de Lima. Respecto a los instrumentos, la autora sefiala que
se construyeron dos instrumentos que permitieron medir los dos constructos por relacionar:
Habilidades Sociales y Desempefio Docente (sin brindar mayores especificaciones). Los
resultados concluyeron que existe una relacion positiva moderadamente fuerte entre las dos

dimensiones estudiadas.

Pahuara (2016) realiz6 un estudio sobre las habilidades sociales y la productividad

laboral de los trabajadores de la empresa GONSEP E.LLR.L. teniendo como objetivo general
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establecer la relacion entre las variables habilidades sociales y productividad laboral. El
disefio que utiliz6 fue de tipo no experimental de corte transversal. Se trabajo con el total de
empleados (44), de los cuales 12 trabajaban a tiempo completo, 18 a tiempo parcial y 14
trabajaban por temporada en la mencionada empresa. Para recoger los datos el autor disefid y
aplicd dos cuestionarios, uno de habilidades sociales y otro de productividad laboral (no
brinda mayores especificaciones). Los resultados indicaron una relacion directa y

significativa entre ambas variables.

Castafieda (2015) condujo una investigacion en relacion a las habilidades sociales del
personal administrativo de una universidad nacional en la ciudad de Lima. El objetivo general
fue determinar el nivel de habilidades sociales del personal administrativo de dicha
universidad. El disefio empleado fue descriptivo simple (el autor no especificod el tipo de
muestreo utilizado). La muestra estuvo conformada por 105 empleados administrativos. Se
aplico la Escala de Habilidades Sociales de Gismero. Los resultados globales indicaron un
30% de empleados con buen nivel de habilidades sociales, 49% con nivel moderado de
habilidades sociales y 22% de empleados que necesitaban mejorar en cuanto a sus
habilidades sociales. El autor concluy6d que en general cerca de un 79% de los trabajadores
administrativos tienen un nivel aceptable de habilidades sociales para su desempefio en

variados contextos de trabajo.

Balbin (2015) efectud un estudio referente a las habilidades sociales y relaciones
interpersonales en el primer ciclo de Enfermeria de la Universidad César Vallejo. Su objetivo
general fue establecer la relacion entre habilidades sociales y relaciones interpersonales. El

disefio fue no experimental. (el autor no especifico el tipo de muestreo empleado). La muestra
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estuvo conformada por 100 estudiantes de primer ciclo de enfermeria de la Universidad César
Vallejo. Se aplicé un Cuestionario de habilidades sociales y un Cuestionario de relaciones
interpersonales. Sus resultados establecieron una relacion positiva entre habilidades sociales

y relaciones interpersonales en el personal estudiado.

Flores, Garcia, Calsina y Yapuchura (2015) realizaron una investigacion acerca de las
habilidades sociales y la comunicacioén interpersonal en un grupo de estudiantes de la
Universidad Nacional del Altiplano, en Puno. El objetivo general fue determinar la
correlacion existente entre las habilidades sociales y la comunicacion interpersonal en dichos
estudiantes. El disefio fue descriptivo correlacional. (los autores no han especificado el tipo
de muestreo que utilizaron). La muestra estuvo conformada por 606 alumnos: 335 varones y
271 mujeres, que cursaban estudios en areas académicas como ciencias sociales, ingenierias y
biomédicas. Se elabor6 y aplicd una encuesta tipo Likert para cada dimension analizada (los
autores no brindan mayores especificaciones sobre el instrumento). Los resultados
demostraron una relacion positiva intensa entre habilidad social y comunicacion habiéndose
destacado las dimensiones cortesia, amabilidad, cooperacion, desarrollo de relaciones a través

de una red, interés en la sinceridad y honestidad.

Choque-Larrauri y Chirinos (2009) investigaron acerca de la eficacia del programa de
habilidades para la vida en adolescentes escolares de Huancavelica. Su objetivo general fue
determinar la eficacia de un programa educativo en estudiantes secundarios de una escuela
publica sobre las denominadas habilidades para la vida: comunicacién, autoestima,
asertividad y toma de decisiones. El disefio fue experimental con preprueba y posprueba, con
grupo de control no equivalente (los autores no especificaron el tipo de muestreo utilizado).

La muestra estuvo conformada por 284 estudiantes varones y mujeres entre 13 y 16 afios de
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edad, que cursan del 3° al 5° de secundaria en dos instituciones educativas, de la ciudad de
Huancavelica, de los cuales 142 conformaron el grupo experimental y 142 el grupo de
control. Se aplic6 como instrumento la Lista para evaluacion de habilidades para la vida y
como manipulacion experimental, el programa educativo de habilidades para la vida cuyos
modulos fueron sobre: Asertividad, Comunicacion, Autoestima y Toma de decisiones. Los
resultados reportaron un incremento significativo en el desarrollo de las habilidades de
comunicacion y asertividad en el grupo experimental, y no se encontraron diferencias

significativas en el desarrollo de la habilidad de toma de decisiones y la autoestima.

Los trabajos de investigacion presentados, permiten observar el interés de los autores
sobre las habilidades sociales en tanto su importancia e influencia sobre los diferentes
procesos organizacionales. Se demuestra la capacidad de manipular experimentalmente las
habilidades sociales mediante programas expresamente elaborados para este fin lo cual
alienta la posibilidad de desarrollar ain mas esta linea investigativa, formativa y de
capacitacion. El desarrollo de habilidades sociales es herramienta fundamental para el
desempefio laboral, la satisfaccion de los trabajadores, el mejoramiento del clima
organizacional, la salud emocional y el desenvolvimiento de las personas en la vida en

general.

2. 1. 2 Antecedentes internacionales

Para ilustrar este punto, se han consultado las bases de datos sobre investigaciones cientificas
como: Scielo, Redalyc, Dialnet, Ebsco, Proquest y Google Académico durante los ultimos 10
afnos. Debe sefialarse que no se han hallado estudios directos sobre las variables de estudio,

pero si estudios indirectos que se resefian a continuacion.
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Mendo (2019) llevé a cabo un estudio sobre la evaluacion de las habilidades sociales
en estudiantes de Educacion Social, en Espafia. Los objetivos generales fueron estudiar la
efectividad de la asignatura “Habilidades Sociales” en la mejora de las habilidades sociales y
la reduccion de la ansiedad social de los estudiantes, asi como analizar las diferencias y
evoluciodn de las habilidades sociales de los estudiantes, en funcion de si habian recibido o no
entrenamiento previo en habilidades sociales. El autor no ha reportado el disefio utilizado. La
seleccion de la muestra fue incidental y estuvo conformada por 132 alumnos (120 mujeres y
12 varones) de 18 a 55 afios de edad. Se utilizaron dos instrumentos: la Escala de
Habilidades Sociales EHS y el Cuestionario de Ansiedad Social para Adultos (CASO-A30).
Como intervencion se utilizé la imparticion de la asignatura “Habilidades Sociales” que
estuvo estructurado en 39 sesiones. Los resultados indican que se hallaron diferencias y
tamafios del efecto grandes en todas las medidas utilizadas, en el sentido que los estudiantes
que afirmaron haber recibido entrenamiento en habilidades sociales, lograron puntuaciones

medias superiores en habilidades sociales y menores en ansiedad social.

Rivera et al. (2019) efectuaron una investigacion cuyo objetivo general fue establecer
los efectos de un programa de entrenamiento en habilidades sociales en estudiantes
universitarios. El disefio fue experimental de campo. El tipo de muestreo fue por
conveniencia y la muestra estuvo conformada por 25 estudiantes que cursaban el Il semestre
de Educacion. La recoleccion de datos fue mediante dos escalas de habilidades sociales:
Escala Multidimensional de Expresion Social Parte Motora (EMES—M) y Parte Cognitiva
(EMES—C). Como intervencion se elabord y aplicoé un programa en un lapso de dos semanas.
Los resultados sefialan deficiencias en algunas habilidades en la muestra y su consiguiente

mejora después de la puesta en practica del programa de entrenamiento.
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Quisilema, Catucuamba e Intriago (2019) realizaron un estudio sobre las habilidades
sociales en las relaciones interpersonales en estudiantes universitarios en Ecuador. El objetivo
general fue analizar las habilidades sociales en estudiantes y su incidencia en las relaciones
interpersonales. Los autores no reportan el disefio utilizado, sin embargo, sefalaron que la
metodologia utilizada correspondié al enfoque cualitativo. Trabajaron con la poblacion total
conformada por 231 estudiantes: 70 varones y 161 mujeres, con edades entre 18 y 31 afos, de
la carrera universitaria de Psicopedagogia. Los instrumentos utilizados fueron dos
cuestionarios: uno de habilidades sociales y otro de relaciones interpersonales, elaborados por
los autores del estudio. Los resultados obtenidos concluyen en un bajo nivel de habilidades

sociales y también bajo nivel de satisfaccion en las relaciones interpersonales.

Tapia-Gutiérrez y Cubo-Delgado (2017) investigaron las habilidades sociales
relevantes y percepciones en multiples actores educativos en Chile. El objetivo general fue
establecer las habilidades sociales que son destacadas para los docentes y explorar el
significado del constructo “Habilidades Sociales”. Se utilizé un disefio descriptivo. El tipo de
muestreo fue no probabilistico, por conveniencia. La muestra la integraron 237 personas,
profesores de instituciones educativas municipales, profesores universitarios y estudiantes de
la Facultad de Educacion de la region chilena de La Araucania. El instrumento utilizado fue
la técnica de redes semanticas naturales (los autores no brindan mayores especificaciones).
Los resultados muestran que las habilidades empaticas solidarias y de comunicacion son las

mas relevantes para todos los participantes.
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Murillo (2016) desarroll6 un estudio acerca de la empatia y las habilidades sociales en
enfermeras asistenciales del Servicio Madrilefio de Salud en Espafa. Su objetivo general fue
establecer el grado de desarrollo de la empatia y las habilidades sociales en el personal de
enfermeria del centro médico. El disefio fue descriptivo correlacional. El autor no especifico
el tipo de muestreo utilizado. La muestra estuvo conformada por 96 personas: 17 varones y
79 mujeres, con edades promedio de 38 afios que eran profesionales de Enfermeria
Asistencial de un nosocomio. Se administr6 el Cuestionario de 16 factores de Personalidad
(16PF) de Cattell. Los resultados indicaron deficiencias en empatia, expresividad emocional,

receptividad emocional y control emocional.

Veloso-Besio, Cuadra-Peralta, Gil-Rodriguez, Quiroz-Cornejo y Meza-Castro (2015)
realizaron un estudio acerca del impacto de un programa de capacitacion basado en la
psicologia positiva y habilidades sociales, en Chile. El objetivo general fue evaluar la eficacia
de una intervencidn basada en psicologia positiva y habilidades sociales sobre la satisfaccion
vital, laboral y el clima organizacional. Llevaron a cabo un estudio cuasi experimental. El
autor no cita el tipo de muestreo. La muestra se integr6é con 27 trabajadores del sector salud,
20 mujeres y 7 varones con edades entre 20 y 62 afios. Se aplicaron la Escala de Satisfaccion
Vital de Diener, Escala mono item de satisfaccion laboral y Cuestionario de Clima
organizacional de Cuadra y Veloso. Los autores disefiaron un programa de intervencion que
constd de 13 sesiones basadas en psicologia positiva y habilidades sociales. Los resultados

corroboraron la eficacia del programa de intervencion.

Yaniez, Arenas y Ripoli (2010) realizaron un estudio sobre el impacto de las

relaciones interpersonales en la satisfaccion laboral general en Chile. El objetivo general fue
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determinar la influencia de las relaciones interpersonales en la satisfaccion en el trabajo. Los
autores no especificaron el disefio. El tipo de muestreo fue estratificado bietapico (centro de
trabajo y estamento al que pertenecian los participantes). La muestra se integrdé con 321
personas trabajadores de siete centros de salud, entre auxiliares, administrativos, técnicos,
médicos, odontdlogos y directivos en la ciudad de Concepcion. El instrumento utilizado fue
la Escala de satisfaccion en las relaciones interpersonales en el trabajo (SHIRT). El resultado
obtenido fue que las relaciones interpersonales tienen un impacto significativo sobre la

satisfaccion laboral general.

Las investigaciones reportadas revelan el interés de los autores por el tema de las
habilidades sociales, en la medida en que su delimitacion tedrica y metodoldgica, asi como
instrumentos de evaluacidon y aplicacion practica, proporcionan elementos importantes a la
actividad cientifica. Puede decirse, entonces, que se ha verificado un avance significativo en
cuanto a los aspectos tedricos y practicos relativos a la habilidad social, principalmente en
entornos clinicos y educacionales, aunque siguen escaseando los estudios de habilidades

sociales en el ambito organizacional, que es el interés del presente trabajo.

2.2. Bases teodricas

Es necesario analizar la naturaleza y los alcances que tiene la habilidad social, asi como sus
implicancias practicas en la actividad humana en general y el trabajo en particular. Para ello
se abordara, a continuacion, definiciones de habilidad social, su deslinde conceptual, los
modelos teoricos, caracteristicas, dimensiones, los aspectos que comprende el entrenamiento

en habilidades sociales y finalmente las habilidades sociales en &mbitos laborales.
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2.2.1. Definiciones

Hay una constante, entre los autores de estudios sobre habilidad social, en cuanto a la falta de
coincidencia en su definicion. Desde la perspectiva del presente trabajo de investigacion, se

han considerado relevantes las siguientes definiciones:

Goldstein (1980) como se citdo en Tomas (1995) define las habilidades sociales como
un conjunto de capacidades, variadas y especificas, para el contacto interpersonal y la

solucion de problemas de tipo interpersonal y/o socio emocional.

Para Caballo (2005) es un conjunto de conductas expresadas en un contexto
interpersonal que se refiere a los sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de la
persona que se llevan a cabo de forma adecuada a la situacién inmediata, con respeto hacia
los demads, y que generalmente resuelve los problemas inmediatos de la situacion, mientras

disminuye la probabilidad de futuras dificultades.

A su vez, Monjas (1993), establece que son habilidades sociales, las conductas
pertinentes a las situaciones como expresion de la necesidad de relacionarse con otros de

forma eficaz y mutuamente satisfactoria.
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Kelly (2002), sefiala que la habilidad social es una conducta aprendida que esta

dirigida a lograr un refuerzo ambiental.

Por su parte, Roca (2003), sefiala que las habilidades sociales son conductas tanto
externas y observables como internas y no observables (pensamientos, emociones) que tienen
el propdsito de contribuir a la respuesta interpersonal satisfactoria de la persona, asi como

respetar los derechos y lograr los objetivos.

Gismero (como se citd en Ruiz & Jaramillo, 2010), considera a las habilidades
sociales como el conjunto de respuestas verbales y no verbales a través de las cuales una
persona expresa, en contextos interpersonales, sus necesidades, sentimientos, preferencias,
opiniones o derechos de una manera asertiva, respetando todo esto en aquellos con quienes
interactiia y consiguiendo con ello su auto reforzamiento y una alta probabilidad de refuerzo

externo.

Pérez (como se citd en Torres, 2014), propone considerar a la habilidad social como la
destreza necesaria para desarrollar las estrategias y tareas con las que una persona afronta las
demandas de la vida diaria. Se refiere a las estrategias seleccionadas por la persona y a los
niveles especificos de habilidad demostrados por ella en respuesta a las demandas

situacionales de las actividades cotidianas.

En las diversas definiciones de habilidad social resefiadas, se aprecia una referencia
constante a la conducta manifiesta de la persona, al control interno, el direccionamiento, la

evitacion de problemas y voluntad de ayudar a resolver las dificultades con los demas.
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También se hace referencia al resultado, en la conducta de la persona en cuanto a sentirse
bien, disfrutar de salud psicologica y proyectar sobre los demds la imagen de una persona
estable, consistente y confiable. Como lo sefialan Hidalgo y Abarca (1990), a manera de
sintesis, todas las definiciones de habilidades sociales tienen el comun denominador de ser un
conjunto de comportamientos eficaces en las relaciones interpersonales, cuya ausencia puede
perjudicar el desarrollo socio emocional de la persona y poner de relieve sus problemas de

aprendizaje.

En el presente trabajo se asume la definicion de Caballo (2005) porque ofrece una
integracion de los diversos elementos que conforman la habilidad social: conductuales,
cognitivos y emocionales. Esta definicion toma en cuenta el entorno y la situacion, asi como
preve el ajuste social y la capacidad de afronte exitoso de problemas. La habilidad social es
una conducta aprendida que se expresa en entornos interpersonales, soluciona y prevé

problemas de interaccién a la vez que brinda, a las personas, estabilidad y salud emocional.

2.2.2. Deslinde conceptual

La relacioén que existe entre habilidad social y otros términos relacionados exige un deslinde
conceptual a fin de evitar confusiones acerca de la variable que se trabaja en el presente
estudio. En este caso, se abordan dos conceptos afines como son: competencia social e

inteligencia emocional.

Competencia social
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Monjas (como se citd en Bermejo & Fernandez, 2010), considera que es el conjunto de
habilidades sociales que concurren en una situacion especifica. Un comportamiento es
calificado de competente si no se limita a habilidades de caracter practico, sino que incluye
conocimientos comprensivos de las mismas, un saber organizado que permite captar la
complejidad de las situaciones y movilizar los conocimientos y las destrezas en una situacion
dada. En tal sentido, la competencia social es un complejo de habilidades puestas en accion

ante situaciones especificas con fines también especificos.

Bunk (como se cité en Sandoval, 2010), plantea que la competencia social es una
capacidad para colaborar con otras personas en forma comunicativa y constructiva, mostrar
un comportamiento orientado al grupo y un entendimiento interpersonal. Alles (2005), por su
parte, dirige el concepto de competencia a la integracion de un conjunto de capacidades de

relacion y manejo de situaciones interpersonales.

La competencia social es un constructo que incluye diversas habilidades
interpersonales referidas al manejo de situaciones concretas como las que afronta un
trabajador en el desempefio de su puesto de trabajo. Un trabajador es socialmente competente
cuando sabe identificar y aplicar aquellas habilidades sociales que son pertinentes a esa parte

de su labor que las necesita.

Inteligencia emocional

Bar-On (como se cit6 en Ugarriza, 2001), define la inteligencia emocional como el conjunto
de habilidades personales, emocionales y sociales y de destrezas que influyen en la capacidad

para adaptarse y afrontar las exigencias del entorno.
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Para Goleman (1996) es la habilidad para controlar las emociones y los impulsos,
motivarse y persistir ante las frustraciones, regular los estados de animo y evitar las
interferencias emocionales que pudieran generar los acontecimientos negativos de la

experiencia.

Weisinger (1998) la define como “el uso inteligente de las emociones: de forma
intencional, hacemos que nuestras emociones trabajen para nosotros, utilizandolas con el fin
de que nos ayuden a guiar nuestro comportamiento y a pensar de manera que mejoren

nuestros resultados” (p. 14).

Comparando los conceptos de competencia social e inteligencia emocional con
habilidad social, se encuentra que existe una semejanza basica en tanto las tres se refieren a

conductas eficientes en el &mbito social e interpersonal.

La diferencia puede notarse en que, competencia social e inteligencia emocional son
constructos conformados por diferentes habilidades sociales mientras que la habilidad social

se refiere, principalmente, a comportamientos especificos.

Finalmente, puede decirse que las denominaciones competencia social e inteligencia
emocional son mas descriptivas y evaluativas mientras que la habilidad social es mas
operativa al estar dirigida a resolver problemas especificos y reducir la posibilidad de

aparicion de nuevos problemas.
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2. 2. 3. Modelos tedricos

Hay bastante coincidencia en cuanto a que la adquisicion de habilidades sociales se realiza en
el contacto natural y constante que el individuo mantiene con su entorno, desde una edad
temprana. Como sefiala Caballo (2005): “no hay datos definitivos sobre como y cuando se

aprenden las habilidades sociales pero la nifiez es, sin duda, un periodo critico” (p. 9).

En la base del aprendizaje social debe considerarse como de gran importancia al
factor bioldgico y temperamental el mismo que, en la interaccion de la persona con su
entorno, va creando ciertos patrones de respuesta social que luego se irdn afirmando o

corrigiendo en el tiempo.

En el ambito de las habilidades sociales es importante hacer referencia a los distintos

modelos tedricos que sirven de base en el presente trabajo.

Modelo del Condicionamiento operante

Este modelo tiene su origen en el condicionamiento clasico y se refiere al proceso en el que la
frecuencia con la que ocurre una conducta, se altera o modifica debido a los efectos y las que

dicha conducta produce.

A diferencia del condicionamiento clasico, el modelo operante propuesto por B.F.
Skinner pone énfasis en la relacion existente entre la conducta y el medio ambiente de un
organismo. Como sefiala Bohorquez (2007), este modelo puede graficarse de la siguiente

mancra:
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Ed » R » Er

Figura 1. Modelo del Condicionamiento Operante de “Relaciones de equivalencia-
equivalencia. Analisis de algunas variables implicadas” por C. Bohorquez, 2007, p. 31.

Donde:
Ed = estimulo discriminativo
R =respuesta

Er = estimulo reforzador

De acuerdo a este modelo, el estimulo discriminativo es aquel que tiene mucha
probabilidad de contar con un reforzador y este puede ser positivo o negativo lo que
aumentard la probabilidad de una respuesta. Esta, la respuesta, es la accion de la persona y en

el caso de aprendizajes de nuevas conductas deberan ser creadas por modelamiento.

La conducta socialmente habilidosa se formaria por efecto de los refuerzos, sean
positivos o negativos, lo que aumentaria la probabilidad de un comportamiento deseado. Una
forma de usar los estimulos reforzadores es mediante la técnica del modelado que consiste en
aprender una conducta de un modelo y repetirlo recibiendo retroalimentacion acerca de la

forma de su ejecucion.

En cuanto al entrenamiento en habilidades sociales, siguiendo esta propuesta, el

aprendizaje se efectuaria por medio del refuerzo sistematico de las conductas aprendidas.

Teoria del Aprendizaje Social
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Como sefialan Vila y Fernandez-Santaella (2010) “el principal modelo tedrico de tipo general
aplicado al entrenamiento en habilidades sociales, claramente diferenciado de los modelos
conductistas, es el modelo del aprendizaje social de Albert Bandura” (p. 140). Es importante
sefialar, no obstante, que Bandura no propone, en si, un modelo de habilidad social sino una
teoria del aprendizaje social, desde donde se recoge su aporte a la comprension del

funcionamiento de las habilidades sociales y su desarrollo.

En esta perspectiva, es insuficiente el enfoque conductista de aprendizaje, ya que no
considera el contexto social ni la evidencia de que las conductas se aprenden, principalmente,
por observacion. Asi, ampliada desde el condicionamiento operante, el foco de la teoria del
aprendizaje social se ubica en la consideracion del llamado aprendizaje por observacion,
vicario o por modelado en donde la imitacion, como esencia del aprendizaje, no necesita
refuerzo. Al imitar el modelo captado de su entorno la persona extrae de este sus reglas
generales y las pone en practica. Asimismo, las expectativas de €xito o fracaso, las metas auto
impuestas y la estimacion de las consecuencias posibles de cada comportamiento, adquieren

significativa importancia en la conducta social de cada persona.

En el enfoque de la teoria del aprendizaje social, la adquisicion y el desarrollo de las
habilidades sociales se lograran no solo por el refuerzo directo sino por la retroalimentacion
interpersonal, la observacion y la integracion de las expectativas cognitivas acerca de la vida

social.

Los estudios posteriores de Bandura y colaboradores dieron mayor fuerza a su base

tedrica y experimental al resaltar la importancia de los factores cognitivos y recibir con
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interés los aportes de otros enfoques como los denominados situacionistas y de los rasgos de

la personalidad.

El modelo del aprendizaje social ha quedado configurado como un determinismo
reciproco, en donde sus componentes son: la situacion, la persona y la conducta. En palabras
de Vila y Fernandez-Santaella (2010):

la situacion controla la conducta a través de la persona. La persona es el auténtico

mediador entre la situacion y la conducta, de forma que la conducta no responde

directamente a la situacion, sino a su representacion cognitiva. El concepto de persona
se entiende como un sistema de representacion interior formado por ideas, creencias,
expectativas y auto percepciones de uno mismo y del mundo. Este sistema interior es

el que, en definitiva, dirige y regula la conducta. (p.141).

En el entrenamiento de habilidades sociales, el aprendizaje social considera los
elementos conductistas tradicionales junto a los de tipo cognitivo y social. Es decir, propicia

tanto un cambio conductual como un cambio cognitivo y social en la persona.

Modelo interactivo

La denominacion “interactivo” en este modelo responde a la relacion activa entre las
variables personales y ambientales. Visto de modo analitico, el modelo propone una
secuencia de fases en el proceso de generacion de una conducta: descodificacion, decision y
codificacion. En términos de Caballo (2005), para este modelo:

Una respuesta socialmente habilidosa seria el resultado final de una cadena de

conductas que empezaria con una recepcion correcta de estimulos interpersonales
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relevantes, seguiria con el procesamiento flexible de estos estimulos para generar y
evaluar las posibles opciones de respuesta, de las cuales se seleccionaria la mejor, y
terminaria con la emision apropiada o expresion manifiesta de la opcion escogida (p.
13).

El modelo se representa de la siguiente manera:

INPUT =+ PROCESO —» OUTPUT
“Descodificacion” “Procesamiento” “Codificacion”
Percepcion Busqueda de respuesta Ejecucion
Recepcion Seleccion de respuesta Auto observacion
Interpretacion Ubicacion en el repertorio
Evaluacioén de utilidad

Figura 2. Paradigma del modelo interactivo de “Manual de evaluacion y entrenamiento de las
habilidades sociales” por V. Caballo, 2005, p. 12. Adaptado por el autor.

La entrada “decodificadora” implica captar, interpretar y evaluar la importancia de los
estimulos sociales. Sigue el proceso de ubicacion y seleccion de la respuesta adecuada y
culmina en la ejecucion de esa respuesta observando su efecto. El término “habilidad” se
refiere a la capacidad especifica para llevar a cabo una actividad o tarea concreta y la

acepcion “social” coloca esta capacidad en una perspectiva interpersonal.

Como afirma Caballo (2005) “el modelo se denomina interactivo porque enfatiza el

papel de las variables ambientales, las caracteristicas personales (aunque no los “rasgos”) y

las interacciones entre ellas para producir la conducta” (p. 13).

Tendencias recientes
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Después de los aportes de las orientaciones conductistas, del aprendizaje social y de los
modelos interactivos, en las ultimas décadas se han preocupado por integrar en un todo, los
elementos de dichos planteamientos como son las habilidades emocionales, conductuales,
perceptivas y cognitivas. Mas aun. y de manera muy especifica, el factor emocional ha
logrado mayor relevancia tal como lo expresan Vila y Fernandez-Santaella (2010) “la
importancia de los aspectos emocionales en el éxito o fracaso social ha vuelto a ocupar el

centro del interés de los investigadores” (p. 143).

También sefialan Vila y Ferndndez-Santaella (2010) que esta importancia de lo
emocional se expresa, por ejemplo, en enfoques como la denominada “Inteligencia
Emocional”, impulsada por Daniel Goleman, la que constituye el uso inteligente de los
recursos emocionales de las personas al vincularse con su entorno. La inteligencia emocional,
en la dimension usada por Goleman, supone el empleo de dos habilidades: la administracion
de las propias emociones y el uso de la empatia. Los desarrollos posteriores a Goleman,
dentro de esta corriente, se han orientado a la busqueda de mayores evidencias biologicas de
las habilidades sociales por ejemplo la sincronizacion biologica de las respuestas empaticas y

conflictivas.

Por otra parte, es oportuno considerar que la amplia difusion de programas de
habilidades sociales, la popularizacion de la llamada “programacion neuro lingiiistica”, la
edicion de libros de autoayuda con énfasis en actividades interpersonales y la propagacion de
frases, mensajes y “recetas” acerca de “cdmo actuar” en tal o cual aspecto o situacion de la
vida social, pueden constituir un riesgo en tanto distorsionen el avance auténticamente
cientifico en el estudio de las habilidades sociales como en sus aplicaciones sistematicas en

los diferentes ambitos de la actividad humana (Vila y Fernandez-Santaella, 2010).
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Resumiendo, los modelos tedricos acerca del origen y desarrollo de las habilidades
sociales consideran la importancia de la infancia, la predisposicion temperamental de la
persona y su interaccién natural y constante con su entorno; igualmente, la capacidad
perceptiva y evaluativa de la persona, asi como la reproduccion de modelos de

comportamiento sea por aprendizaje natural o por el entrenamiento sistematico.

En este trabajo, se asume el Modelo Interactivo de habilidad social porque representa
la relacion entre la persona y su entorno en cuanto a la respuesta social inteligente. EI modelo
establece, de forma clara, la secuencia de comportamiento social que, empezando en la
percepcion del estimulo, lo procesa de forma flexible y selecciona la respuesta adecuada a la

situacion.

2. 2.4. Caracteristicas

Un medio util para la comprension de las habilidades sociales es establecer sus
caracteristicas. Al respecto, Alberti (como se citd en Caballo, 2005) sefiala que la habilidad
social:

a. Esuna caracteristica de la conducta, no de la persona.

b. Es una caracteristica especifica a la persona y a la situacion.

c. Debe contemplarse en el contexto cultural del individuo, asi como en términos de

otras variables situacionales.
d. Esta basada en la capacidad de un individuo de escoger libremente su accion.

e. Esuna caracteristica de la conducta socialmente eficaz, no dafiina (p.7).
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Por su parte, Monjas (1993) precisa como caracteristicas generales de las habilidades sociales
las siguientes:
Son conductas adquiridas, principalmente, a través del aprendizaje social: en la familia, la
comunidad y la escuela.
Son respuestas especificas a situaciones concretas en un contexto social y organizacional
determinado.
Se manifiestan en contextos interpersonales; estan referidas a otras personas y, como tales,
las habilidades sociales son bidireccionales y reciprocas, necesitan del concurso de otras
personas.
Se encuentran conformadas por tres elementos a) motores y manifiestos (como la conducta
verbal); b) emocionales y afectivos (como la alegria y la tristeza) y ¢) cognitivos (como la

percepcion social y las atribuciones).

Por otro lado, segin Vived (como se citd en Huertas, 2017), pueden sefialarse las

siguientes caracteristicas de las habilidades sociales:

- Son conductas aprendidas lo que significa que pueden ser ensefiadas.
- Se encuentran orientadas hacia objetivos.
- Son comportamientos socialmente aceptados.

- Se adaptan a las aptitudes de cada persona y a la situacion que vive.

Como se puede apreciar, las habilidades sociales tienen caracteristicas especificas que
corresponden a una persona y se manifiestan en situaciones interpersonales en un ambito
cultural determinado. Conductas adquiridas mediante el aprendizaje social y que se expresan

de forma verbal, motora, cognitiva y afectiva (Vila y Fernandez-Santaella, 2010).
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2.2.5. Dimensiones

Las dimensiones de las habilidades sociales son las formas de comportamiento de la persona
en que se manifiestan estas habilidades. Aunque no hay unidad acerca de cuéles son esas

dimensiones, los autores coinciden en algunas de ellas.

Asi, Lazarus (como se citd en Torres, 2014) establece 4 dimensiones conductuales
relativas a las habilidades sociales:
1. La capacidad de decir “no”.
2. La capacidad de hacer peticiones.
3. La capacidad de expresar sentimientos positivos y negativos.

4. La capacidad de iniciar, mantener y terminar conversaciones.

Monjas (1993), por su parte, establece 12 dimensiones de habilidades sociales:
1. Hacer cumplidos.

2. Aceptar cumplidos.

3. Hacer peticiones.

4. Expresar amor, agrado y afecto.

5. Iniciar y mantener conversaciones.

6. Defender los propios derechos.

7. Rechazar peticiones.

8. Expresar opiniones personales, incluido el desacuerdo.

9. Expresion justificada de molestia, desagrado o enfado.
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10. Peticion de cambio de conducta del otro.
11. Disculparse o admitir ignorancia.
12. Afrontar las criticas.
Y Goldstein (como se citdé en Tomas, 1995) establece que son 50 las dimensiones de

habilidades sociales reunidas en seis grupos o categorias:

Grupo I: Primeras habilidades sociales.
1. Escuchar.

2. Iniciar una conversacion.

3. Mantener una conversacion.

4. Formular una pregunta.

5. Dar las gracias.

6. Presentarse.

7. Presentar a otra persona.

8. Hacer un cumplido.

Grupo II: Habilidades sociales avanzadas.
9. Pedir ayuda.

10. Participar.

11. Dar instrucciones.

12. Seguir instrucciones.

13. Disculparse.

14. Convencer a los demas.

Grupo III: Habilidades relacionadas con los sentimientos.
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16

17

18

19

20

21

Grupo IV: Habilidades alternativas a la agresion.

22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.

30.

Grupo V: Habilidades para hacer frente al estrés.

31

32

33

. Conocer los propios sentimientos.

. Expresar los sentimientos.

. Comprender los sentimientos de los demas.
. Enfrentarse al enfado del otro.

. Expresar afecto.

. Resolver el miedo.

. Auto recompensarse.

Pedir permiso.

Compartir algo.

Ayudar a los demas.

Negociar.

Empezar el autocontrol.

Defender los propios derechos.
Responder a las bromas.

Evitar los problemas con los demas.

No entrar en peleas.

. Formular una queja.

. Responder a una queja.

. Demostrar deportividad después de un juego.
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

Resolver la vergilienza.

Arreglarselas cuando le dejan de lado.
Defender a un amigo.

Responder a la persuasion.

Responder al fracaso.

Enfrentarse a los mensajes contradictorios.

Responder a una acusacion.
Prepararse para una conversacion dificil.

Hacer frente a las presiones de grupo.

Grupo VI: Habilidades de planificacion.

43.

44.

45.

46.

47.

48.

49.

50.

Tomar decisiones.

Discernir sobre la causa de un problema.
Establecer un objetivo.

Determinar las propias habilidades.

Recoger informacion.

Resolver los problemas segun su importancia.

Tomar una decision.

Concentrarse en una tarea.
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Es evidente que, en estas listas, de dimensiones de habilidades sociales, son notorias

las diferencias en cuanto a cantidad y diversidad, pero también las coincidencias como

agrupar las dimensiones en conductuales, emocionales y cognitivas.
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También se encuentran coincidencias en cuanto al cardcter practico y aplicativo de las
habilidades sociales, a lo que las personas viven y necesitan resolver en sus actividades
cotidianas. En esta linea, las diferentes nominas de dimensiones de las habilidades sociales
podrian superponerse y alinearse hasta hallar una lista comtn. Luego, en las intervenciones
de aprendizaje, designar aquellas dimensiones que se relacionen, de manera especifica, con

las necesidades de desarrollo de la persona o del grupo objetivo.

2.2.6. Entrenamiento en habilidades sociales (EHS)

Aceptandose que, en muchas de las actividades, particularmente laborales, se necesitan
habilidades sociales en las que, como afirma Robbins (2017), ciertas personas las poseen en
buen nivel “pero otros requieren capacitacion para mejorar su capacidad de escuchar,
comunicarse y formar equipos” (p. 572), es necesario intervenir de modo sistematico para

promover y lograr su desarrollo.

El entrenamiento en habilidades sociales (EHS) “es un conjunto ordenado de
procedimientos conductuales orientados a la adquisicion, desarrollo y modificacion de
habilidades que permitan mantener interacciones sociales mas satisfactorias” (Garcia-Grau,
Fusté, Arcos, Balaguer, Guzman & Bados, 2019, p.5). Segun Segrin (como se cité Ruiz, Diaz
& Villalobos, 2012, p. 292) “El entrenamiento en habilidades sociales (EHS) es un
tratamiento cognitivo conductual en el que se aplican un conjunto de técnicas cuyo objetivo

es mejorar la calidad de las relaciones interpersonales, de comunicacion y relacionales”.

Caballo (2005) destaca la potencia del EHS para alcanzar mejoras en la efectividad de

las relaciones interpersonales y el bienestar de la persona. El EHS es un medio eficaz en el
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aprendizaje de estrategias que permiten vincularse con las personas de modo satisfactorio y

mejorar la calidad de vida.

Para una mayor comprension del EHS, es muy util identificar las caracteristicas que
este tiene, como accion intencionada y sistematica. Asi, Monjas (como se citd en Torres,

2014, p.45), propone las siguientes caracteristicas del EHS:

1) Ajuste al Modelo de Competencias y capacitacion pedagdgica y educacional mas que
clinica con lo cual se promueve la participacion activa del entrenado y se utilizan técnicas
como el modelado, ensayo conductual y la retroalimentacién que son aportes de la teoria del
aprendizaje social e instruccional como aportes de la pedagogia.

2) Ajuste al enfoque cognitivo-conductual y del aprendizaje social.

3) Busqueda de objetivos adaptativos y de comportamiento pro social de las personas

entrenadas.

Mais que como intervencion clinica o terapéutica, el programa de entrenamiento en
habilidades sociales se desarrolla como un conjunto de actividades educativas, de aprendizaje

y evolucion personal hacia campos reales de desempefio de las personas.

Otro medio dirigido a la comprension del EHS es contestar a la pregunta ;por qué una
persona se comporta de modo inadecuado en su ambito social? En este sentido Caballo

(2005) responde, porque:

1) Su repertorio de respuestas no cuenta con aquellas que se pueden considerar socialmente

habilidosas.
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2) La ansiedad de la persona, en situaciones sociales, inhibe una conducta hébil.

3) El concepto que la persona tiene de su desempefio social es negativo.

4) La persona no tiene suficiente motivacion por un desempeio socialmente apropiado.

5) Falta de destreza en la diferenciacion de situaciones en las que una forma de conducta sea
efectiva.

6) Falta de conocimiento de los derechos sociales que asisten a la persona o de sentimientos
de seguridad ante ellos; y

7) Actuacidon en un ambiente restrictivo respecto a lo que son las conductas socialmente

adecuadas.

En consecuencia, para alcanzar sus objetivos, los programas de EHS deberian trabajar
sobre estas restricciones y, para ello, considerar en su configuracion los siguientes elementos

principales:

1) Entrenar las habilidades y mejorar el repertorio de respuestas sociales.
2) Reducir la ansiedad social.
3) Favorecer la reestructuracion cognitiva.

4) Entrenar a las personas en la solucion de problemas.

La mayor parte de los EHS van dirigidos al primer elemento, es decir a mejorar el
repertorio de respuestas socialmente hdbiles, por ser el mas asequible y tener una base
bastante firme en la experiencia social de las personas. En cambio, los tres ultimos elementos,
demandan programas mas elaborados y posiblemente mas extensos porque implican cambios

mas profundos en la persona.
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En cuanto a las técnicas que se recomienda utilizar en el EHS, el mismo Caballo

(2005) sefiala que las méas destacadas son las siguientes:

1. Ensayo conductual.
2. Modelado.

3. Reforzamiento.

4. Instruccion.

5. Tareas para casa.

2.2.7. Habilidad social en ambitos laborales

Dentro del repertorio de recursos con que cuenta la persona, la habilidad social es una de las
de mayor importancia considerando que sus relaciones con otras personas es algo habitual y

constante en su vida.

En su trabajo, la persona debe desempefiarse en tareas técnicas y actividades
interpersonales. Estas ultimas, lo vinculan con otras personas de su entorno como jefes,
compafieros de trabajo y colaboradores de otras areas, asi como con clientes, proveedores y

publico en general. Estas actividades demandan habilidades sociales.

El trabajo en un mundo sumamente dindmico y cambiante como el de hoy, aumenta la
exigencia de una alta interaccion con otras personas. Como lo sefialan Moreno-Jiménez,

Blanco-Donoso, Aguirre-Camacho, Rivas & Herrero (2014) “las nuevas organizaciones se
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caracterizan por su virtualidad, interculturalidad y globalidad haciendo necesario el desarrollo

y aprendizaje de nuevas habilidades sociales” (p. 585).

Con mayor razén, en empleos y posiciones laborales que se consideran esencialmente
interpersonales y en instituciones de servicio, como es el caso de una universidad, las
habilidades sociales adquieren una importancia capital dentro del repertorio de competencias

que los empleados administrativos deben disponer.

2.3. Definicion de términos basicos

Habilidad social

Es un conjunto de conductas expresadas en un contexto interpersonal que se refiere a los
sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de la persona que se llevan a cabo de
forma adecuada a la situacion inmediata, con respeto hacia los demads, y que generalmente
resuelve los problemas inmediatos de la situacion mientras disminuye la probabilidad de

futuras dificultades (Caballo, 2005).

Programa PHSE-18

Es un programa dirigido a incrementar el nivel de habilidades sociales en empleados
administrativos, que consta de cuatro modulos: fundamento de las habilidades sociales,
desarrollo de primeras habilidades sociales, desarrollo de habilidades sociales avanzadas y
desarrollo de habilidades sociales relacionadas a los sentimientos, alternativas a la agresion,

control del estrés y de planificacion (autoria propia).
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Empleado administrativo

Es una persona que registra, organiza, archiva, procesa y recupera datos e informaciones
relacionadas con el trabajo que se le confia; ejecuta diversas tareas de oficina en especial las
que atafien al manejo de datos, operaciones de pago, concertacion de entrevistas y atencion al

publico (Organizacién Internacional del Trabajo, 2014).

Universidad privada
Es una persona natural o juridica que tiene derecho a la libre iniciativa privada para constituir
una persona juridica, con la finalidad de realizar actividades en la educacion universitaria,

ejerciendo su derecho de fundar, promover, conducir y gestionar (Ley N° 30220).
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III. OBJETIVOS

3. 1 Objetivo general

Determinar la influencia que ejerce el Programa PHSE-18 sobre el nivel de las habilidades

sociales en un grupo de empleados administrativos de una universidad privada.

3. 2 Objetivos especificos

e Identificar el nivel de habilidad social en empleados administrativos de una
universidad privada, antes de la aplicacion del Programa PHSE-18.

e Identificar el nivel de habilidad social en empleados administrativos de una
universidad privada, después de la aplicacion del Programa PHSE-18.

e Comparar el nivel de habilidad social en empleados administrativos de una universidad

privada, antes y después de la aplicacion del Programa PHSE-18.
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IV. HIPOTESIS

4.1 Hipoétesis general

H;: El Programa PHSE-18 influye de manera significativa en el nivel de habilidades

sociales en empleados administrativos de una universidad privada.

4. 2 Hipétesis especificas

H1: El nivel de habilidad social en los empleados administrativos de una universidad
privada es inferior antes de la aplicacion del Programa PHSE-18.

H2: El nivel de habilidad social en los empleados administrativos de una universidad
privada es superior después de la aplicacion del Programa PHSE.18.

H3: Existen diferencias significativas en el nivel de habilidad social de los empleados
administrativos en una universidad privada, antes y después de la aplicacion del

Programa PHSE-18.
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V.METODO

5.1 Tipo de investigacion

El presente trabajo constituye una investigacion de tipo cuantitativo en la direccion sefialada
por Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) como aquella que refleja la necesidad de medir y
estimar magnitudes de los fenomenos o problemas de investigacion que recogen datos

cuantitativos sobre las variables.

A su vez es una investigacion aplicada, dado que segin Mufioz (2015) busca utilizar
los conocimientos que surgen de la investigacion pura para resolver problemas de naturaleza

practica, empirica y tecnologica dirigidos a beneficiar a la sociedad.

En el caso de la presente investigacion, se sefiala que es cuantitativa, ya que utiliza la
estadistica para comprobar las hipdtesis formuladas partiendo de un razonamiento deductivo;
y es aplicada pues busca incrementar las habilidades sociales en un grupo de empleados
administrativos de una universidad privada, contribuyendo de este modo con un beneficio

concreto para la institucion.

5. 2 Diseiio de la investigacion
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El diseno del presente estudio es experimental especificamente cuasi experimental, “Pretest -
Postest con un solo grupo” (Alarcén, 2013), dado que es un disefio que mide la variable
dependiente, antes y después de administrar el tratamiento experimental, cuya representacion

grafica es:

Pretest Tratamiento Postest

Y, X Y,

Figura 3. Representacion grafica del disefio de “M¢étodos y disefios de investigacion
del comportamiento” por R. Alarcén, 2013, p.195.

Donde:
Y: Medicion de la variable dependiente, es decir, aplicacion de la Lista de Chequeo
de habilidades sociales.
X: Es el tratamiento, es decir, el Programa PHSE-18.
Y,: Medicion de la variable dependiente, es decir, aplicacion de la Lista de Chequeo

de habilidades sociales.

5. 3 Variables

Las variables que comprende el presente trabajo son las siguientes:

Variable independiente Programa PHSE-18

Esta dirigido a incrementar el nivel de habilidades sociales en empleados administrativos.

Consta de cuatro modulos:

e Fundamento de las habilidades sociales.
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e Desarrollo de primeras habilidades sociales.
e Desarrollo de habilidades sociales avanzadas.
e Desarrollo de habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, alternativas a la

agresion, el estrés y la planificacion.

La duracion total es de 9 sesiones distribuidas en 18 horas de trabajo. Cada sesion se
desarrolla mediante dindmicas y videos de motivacion, explicaciones conceptuales con
ayudas visuales; ejercicios de simulacion y modelado; reforzamiento; y actividades de

aplicacion o generalizacion llamadas “tareas para casa”.

Variable dependiente Habilidad social

Esta definida por los resultados obtenidos en la Lista de Chequeo de Habilidades Sociales,

cuyas dimensiones son:

e Primeras habilidades sociales: escuchar, iniciar y mantener una conversacion, presentarse

y presentar a otras personas.
e Habilidades sociales avanzadas: pedir ayuda, ayudar y participar (trabajar en equipo).

e Habilidades sociales relacionadas con los sentimientos: comprender los propios

sentimientos, comprender a los demas y expresar afecto.

e Habilidades alternativas a la agresion: emplear el autocontrol, defender sus derechos y

evitar problemas con los demas.

e Habilidades para hacer frente al estrés: responder al fracaso, responder persuasiones,

prepararse para conversaciones dificiles y hacer frente a las presiones de grupo.
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e Habilidades de planificacion: habilidad para tomar decisiones, establecer objetivos,

resolver problemas y concentrarse en una tarea.

Variables controladas Historia

Se controld debido a que la duracion del Programa PHSE-18 fue breve evitando con esto,

cambios significativos en los participantes producidos por eventos externos.
Maduracion

No se presentaron cambios o maduracion en el organismo de los participantes debido a que

fue corto el tiempo que durd el tratamiento experimental.

Fatiga

Se evit6 aplicando el Programa PHSE-18 en la mafiana y, en lo posible, al inicio de la jornada

de trabajo.

Variables de control
Edad de 48 a 65 anos.

Tiempo de servicio minimo 6 meses en la universidad privada.

Variable interviniente
Clima organizacional

Se entiende como las percepciones propias sobre las relaciones interpersonales que se dan en

el trabajo, que producen ademas diferentes apreciaciones asociadas a valores, posiciones
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ideologicas, acceso al poder y a toma de decisiones, normas establecidas, institucionalidad de
la organizacion y practicas intrinsecas; todas las cuales se traduce en pautas de

comportamiento (Espinoza & Jiménez, 2019).

5. 4 Poblaciéon y muestra

Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por 90 empleados administrativos, 36 varones y
54 mujeres, de 48 a 65 afos de edad, que laboran en una universidad privada en la ciudad de
Lima. A continuacién, en la tabla 1, se presentan las principales caracteristicas de la

poblacion.

Tabla 1

Distribucion poblacional segiin sexo y edad

Edad Sexo Total
Varones Mujeres
f % f % F %
48 — 56 21 233 29 322 50 556
57 - 65 15 16.7 25 27.8 40 444
Total 36 40.0 54 60.0 90 100.0
Muestra

El tipo de muestreo fue no probabilistico intencional, ya que se seleccionaron a los
participantes de acuerdo a los conocimientos que se tuvo sobre la poblacion (Garrido, como

se cito en Salgado-Lévano, 2018).
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La muestra estuvo conformada por 16 empleados administrativos, 4 varones y 8
mujeres, de 48 a 65 afios, que laboran en una universidad privada en la ciudad de Lima (ver

Tabla 2).

Tabla 2

Distribucion muestral segiin sexo y edad

Edades Sexo Total

Varones Mujeres

f % F % F %
48 — 56 4 25.0 6 37.5 10 61.1
57 —-65 3 18.7 3 18.8 6 38.9
Total 7 43.7 9 56.3 16 100.0

La muestra elegida para esta investigacion ha sido seleccionada teniendo en cuenta los

siguientes criterios.

Criterios de inclusion:

e Edades se encuentren entre los 48 y 65 anos.
e De condicidn laboral estable o contratado.
e Tiempo minimo de servicio de seis meses.

e Haber firmado el consentimiento informado.

Criterios de exclusion:

e Licencia por enfermedad, pre y post natal o de vacaciones.
e Empleados temporales.

e Haber respondido los instrumentos con errores (doble marca o items en blanco).
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5.5 Instrumento

En el presente estudio se utilizo la Lista de Chequeo de Habilidades Sociales de Arnold P.
Goldstein traducida por Rosa Vasquez en 1983 y adaptada y estandarizada en el Peru por
Ambrosio Tomas Rojas en 1995. El objetivo de esta lista es establecer la competencia y

deficiencia que tiene una persona en sus habilidades sociales.

Se trata de una lista de chequeo conductual que evaliia las siguientes habilidades
sociales:

Grupo I: Primeras habilidades sociales.

Grupo II: Habilidades sociales avanzadas.

Grupo III: Habilidades sociales relacionadas con los sentimientos.

Grupo IV: Habilidades alternativas a la agresion.

Grupo V: Habilidades sociales para hacer frente al estrés.

Grupo VI: Habilidades de planificacion.

Consta de 50 items cuyas opciones de respuesta son cinco:
1: Nunca usa esta habilidad.
2: Rara vez usa esta habilidad.
3: A veces usa esta habilidad.
4: A menudo usa esta habilidad.

5: Siempre usa esta habilidad.

La valoracion de cada respuesta es acorde a la opcion elegida y el puntaje total se
establece mediante la suma aritmética de los puntajes alcanzados en las 50 respuestas.

Como senala Tomas (1995) sobre la prueba
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No existen datos conocidos sobre la validez y confiabilidad de la Lista de Chequeo de
Habilidades Sociales de Goldstein ya que como senala Anicama (1993) este tipo de
instrumentos solo describen un conjunto de caracteristicas conductuales especificas
puestos en una escala graduada de medicion continua y no requieren tratamiento
estadistico; sin embargo, es un objetivo de esta investigacion, presentar los primeros

datos sobre validez y confiabilidad de dicho instrumento (p. 49).

Sobre la validez del instrumento, Tomds (como se citdé en Ochoa, 2017), al realizar el
analisis de items de la Lista de Chequeo de Habilidades Sociales, hallo correlaciones
significativas (p< .05, .01 y. 001). Ademas, cada una de las Escalas componentes obtuvieron
una correlacion positiva y altamente significativa a un nivel de p < .001 con la Escala Total
de Habilidades sociales, contribuyendo de una manera significativamente alta a la medicion
de las Habilidades sociales. Asimismo, la prueba test-retest fue calculada mediante el
coeficiente de correlacion Producto-momento de Pearson, obteniéndose una r = 0.6137 y una
t = 3.011, la cual es muy significativa al p< .01. El tiempo entre la realizacion del test y el
retest tuvo una duracion de 4 meses. Con el objetivo de incrementar la precision de la
confiabilidad, se calcul6 el Coeficiente Alpha de Cronbach, de consistencia interna,
obteniéndose Alpha Total rtt =0.9244. Finalmente, todos estos valores demostraron la

precision y estabilidad de la Lista de Chequeo de Habilidades sociales de Goldstein.

5. 6 Manipulacion experimental

Programa PHSE-18
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Las habilidades sociales son elementos fundamentales en el desarrollo de las personas. A
continuacion, se presentan la fundamentacion tedrica, la estructura general y la evaluacion del

programa.

5.6.1. Fundamentacion teorica

Siguiendo a Fernandez-Ballesteros (como se citd en Linares & Arteaga, 2017) “un programa
es un conjunto especificado de acciones humanas y de recursos materiales que se han
disefiado e implantado organizadamente en una determinada realidad social, con el proposito

de resolver algun problema que concierne a un conjunto de personas” (p. 60).

El programa PHSE-18, ofrece un conjunto de sesiones debidamente estructuradas,
dindmicas de trabajo y materiales, elaborados y seleccionados de acreditadas fuentes, cuyo
proposito fundamental es incrementar las habilidades sociales en su desempefio con clientes

internos y externos.

La preparacion del PHSE-18 ha considerado dos aspectos esenciales:

1) El tipo de actividades laborales de los empleados administrativos en las que se requiere

el uso de habilidades sociales; y

2) Las habilidades sociales que, requeridas por el trabajo de los empleados, estuvieran

representadas en la Lista de Chequeo de Habilidades Sociales.

La secuencia seguida en la elaboracion del PHSE-18, ha sido la siguiente:

1) Definicion de las necesidades de entrenamiento
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2) Disefio del programa de entrenamiento:

a) Objetivo general.
b) Objetivos especificos.
c) Numero de sesiones, tiempos, contenidos y materiales.

d) Técnicas a utilizar.

3) Aplicacion del programa de acuerdo al plan trazado

Esta secuencia se consolidé en una tabla de sesiones cuya composicion fue la

siguiente: (a) Objetivo general del programa, (b) Numero, titulo y objetivo de cada sesion, (c)

Actividades y contenidos, (d) Materiales; y (e) Tiempos.

Las técnicas empleadas en las sesiones del PHSE-18 han sido las siguientes:

Motivacion: el fin es atraer la atencion del participante hacia el tema a tratar
generando una expectativa de aprendizaje. Junto a la motivacion, la justificacion
destaca la importancia del tema y rescata los conocimientos de los participantes.
Instruccion: proporciona los conocimientos relativos a cada habilidad mediante
definiciones y analisis con el fin de facilitar su comprension.

Ejercicios de andlisis: ofrecen materiales de reflexion e intercambio de ideas como
una ayuda efectiva en la comprension y paso hacia la representacion o modelado.
Modelado: a través de esta técnica el investigador y los mismos participantes asumen
diferentes roles que modelan las habilidades sociales en forma pertinente.

Ensayo Conductual: consiste en la repeticion de la conducta meta con el fin de

afianzar los logros obtenidos en el proceso del entrenamiento en habilidades sociales.
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e Reforzamiento: es principalmente verbal y explicito, precedido de una
retroalimentacion sobre la actuacion de cada participante.
e Tarea para Casa: se realiza con el objetivo de trasladar lo aprendido y practicado en el

aula a la vida del participante.

5.6.2. Estructura general del programa

La estructura general del programa PHSE-18 comprende 4 modulos:
Modulo 1: Fundamentos de las habilidades sociales.

Modulo 2: Desarrollo de primeras habilidades sociales.

Moédulo 3: Desarrollo de habilidades sociales avanzadas.
Modulo 4: Desarrollo de habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, alternativas a

la agresion, el estrés y la planificacion.

El Programa se desarrolld en 18 horas de trabajo distribuidas en 9 sesiones de dos
horas de duracion cada una durante tres semanas calendario. A continuacion, se presenta la

estructura general del programa y la tabla de sesiones que comprende el PHSE-18.

Tabla 3

Estructura general del programa de habilidades sociales

Objetivo general: Determinar la influencia que ejerce el Programa PHSE-18 sobre el
nivel de habilidades sociales.

Modulo Objetivos especificos Numero  Numero
de de
sesiones horas
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Moédulo 1: Definir habilidades sociales y analizar las

Fundamento de habilidades que estan en la base de la

las habilidades conducta social: Derechos de las personas, 3 6
sociales Asertividad y Comunicacion

Modulo 2:

Desarrollo de

primeras Ejercitar las habilidades de “Escuchar” e 1 )
habilidades “Iniciar, mantener y cerrar conversaciones”

sociales

Moédulo 3:

Desarrollo de

habilidades Fortalecer las habilidades de “Pedir ayuda”, ) 4
sociales “Ayudar” y “Participar (trabajar en equipo)”

avanzadas

Modulo 4:

Desarrollo de

habilidades Fortalecer las habilidades de “Autocontrol”,

sociales “Evitar problemas con los demas”

relacionadas con  “Planificar” y “Tomar decisiones” 3 6
los sentimientos,

alternativas a la

agresion, el estrés

y la planificacion.

TOTAL 9 18

5.6.3 Estructura modular del programa

A continuaciéon, se presenta la estructura modular del programa PHSE-18.



Tabla 4

Estructura modular del programa de habilidades sociales

Objetivo general: Definir habilidades sociales y analizar las habilidades que estan en la base de la conducta social: Derechos de las personas, Asertividad y Comunicacion.

MODULO 1: Fundamento de las habilidades sociales

SESIONES

SESION 1

Introduccion
al programa
Derechos de
las personas

(Primera
parte)

OBJETIVOS

Dar bienvenida a los
participantes. Crear un
ambiente calido y
participativo.

Explicar los objetivos y el
contenido del programa;

Definir el concepto y la

utilidad de las habilidades

sociales.

ACTIVIDAD

- Bienvenida y
presentacion.

- Dinamica “Tarjeta
de identidad”.

- Exposicion:
Objetivos y contenido
del programa.

- Video de motivacion
“El puente”.

- Exposicion:
Definicion e
importancia de las
habilidades sociales.
Formacién y
desarrollo.

DESCANSO

PROCEDIMIENTO

-Facilitador da la bienvenida a los
participantes y se presenta.
(Apéndice A).

- Se facilita presentacion de los
participantes mediante la dindmica.
(Apéndice B).

- Proyeccion de diapositivas.
(Apéndice C).

- Se proyecta video y se intercambia
ideas sobre concepto y utilidad de
las habilidades sociales. (Apéndice
D).

-Facilitador expone el tema con
ayuda de diapositivas (Apéndice E).

MATERIALES

No se requiere

-Hojas de papel de colores.

-Plumones

- Diapositivas

- Video
- Pizarra
- Plumones

-Diapositivas

03’

12

10°

10°

15

TIEMPO
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SESIONES

Sesion 1

(Segunda
parte)

OBJETIVOS

Reconocer los derechos de
las personas al
relacionarse.

ACTIVIDAD

-Video: “Derechos
Humanos”

-Exposicion: Derechos
de las personas ;Qué
son? ;Como influyen
en la vida social?

-Ejercicio de analisis:
Derechos basicos de

las personas.

-Tarea para casa

-Cierre de la sesion

PROCEDIMIENTO

-Se proyecta video e intercambian
opiniones; se resalta la importancia
de los derechos de las personas en
la vida social. (Apéndice F).

-Facilitador expone el tema con
ayuda de diapositivas (Apéndice G)

- Facilitador dirige ejercicio sobre
Derechos basicos de las personas.
(Apéndice H).

-Facilitador indica tareas que se
deberan realizar ex sesion.

-Se concluird con un mensaje
motivador y una reflexion.

MATERIALES

- Video
- Pizarra
- Plumones

-Diapositivas

-Diapositiva

-Pizarra
-Plumones

-Diapositiva

-Diapositiva

10°

15

200

03’

02’

TIEMPO



SESION 2
La asertividad

Interiorizar la importancia
de la asertividad como
fundamento de la relacion
social.

- Video motivacional
“La asertividad”.

-Exposicion: La
asertividad

- Ejercicios de
asertividad: “La lista” y
“Representacion de
situaciones”
DESCANSO

-Nuevos ejercicios de
asertividad

-Tarea para casa

-Cierre de la sesion

Se proyecta video y se propicia el
dialogo sobre la comunicacion
asertiva (Apéndice I).

- Facilitador expone sobre la
asertividad. (Apéndice J).

- Facilitador dirige sesion sobre
casos y situaciones modelando la
comunicacion asertiva. (Apéndice
KylL).

- Se representan casos con cambio
de roles, refuerzo y conclusiones.
(Apéndice LL).

-Facilitador indica tarea a realizar
ex sesion.

-Se concluira con un mensaje
motivador y una reflexion.

- Video
- Pizarra
- Plumones

-Diapositivas
- Diapositiva

- Pizarra
- Plumones

-Hojas escritas con casos
- Pizarra
- Plumones

-Diapositiva

-Diapositiva

10°

15

30°

10°

45’

08’

02’
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SESION 3
Comunicacion
verbal
Comunicacion
no verbal

Reconocer la importancia y
practicar la comunicacion
verbal y no verbal.

-Dinémica grupal
“Formacion del
cuadrado” como
motivacion al tema
de la comunicacion.

-Exposicion sobre la
comunicacion
verbal

-Ejercicios de
analisis “Con todo
lujo de detalles” y
“Formas de decir las
cosas”

-DESCANSO

-Exposicion sobre la
comunicacioén no
verbal

-Ejercicios de
analisis: “Estatuas
de deportes” y
“Expresiones
faciales”

-Tarea para casa

-Cierre de la sesion

-Realizacion de la dinamica
grupal: “Formacion del cuadrado
(Apéndice M).

29

-Facilitador instruye sobre la
comunicacion verbal. (Apéndice
N).

-Facilitador conduce y modela
sobre situaciones de
comunicacion verbal. (Apéndices
OyP).

-Facilitador expone sobre la
comunicacion no verbal
(Apéndice Q).

-Facilitador conduce sesion de
representacion y modelado de
diversas situaciones usando el no
verbal. (Apéndice R y S).

-Revision tarea de sesion anterior.
Indicacion de tarea para tema de
la presente sesion.

-Se concluira con mensaje
motivador y reflexion.

Sobres con piezas del
rompecabezas.

Diapositivas
Pizarra
Plumones

Ninguno

Diapositivas
Pizarra
Plumones

Hojas impresas con expresiones
faciales

Ninguno

Diapositiva

15

15

30°

10°

15

30°

g’

70
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MODULO 2: Desarrollo de primeras habilidades sociales
Objetivo general: Ejercitar las habilidades de “Escuchar” e “Iniciar, mantener y cerrar conversaciones”

SESIONES OBJETIVOS ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO MATERIALES TIEMPO
SESION 4 Comprender el concepto de -Video de - Se presenta el video jen qué - Video 10°
Primeras habilidades sociales basicas. motivacion: La consiste?” y se intercambian ideas
habilidades Desarrollar las habilidades de escucha activa (Apéndice T)
sociales Escuchar e

Iniciar/mantener/cerrar - Exposicion: - Facilitador explica concepto y - Diapositivas 15°
conversaciones Habilidades sociales  alcances de las habilidades sociales
basicas. Escuchar basicas y habilidad de Escuchar
(Apéndice U).
-Ejercicio de - Se representan situaciones, - Pizarra 30°
analisis: Escucha modela, corrige y refuerza - Plumones
activa conductas sobre Escuchar.
(Apéndice V).
10°
DESCANSO
-Exposicion sobre: - Facilitador explica el tema con -Diapositivas 15°
Iniciar/mantener/cer  ayuda de diapositivas. (Apéndice
rar conversaciones. W).
-Representacion “La  -Se conduce representacion: “La - Diapositiva 30°
entrevista”: Inicio, entrevista” con modelado. - Plumones
mantenimiento y (Apéndice X). - Pizarra
cierre de
conversaciones.
-Tareas para casa -Se revisa tareas de la sesion -Diapositiva
anterior e indica tareas sobre sesion 08’
de hoy.
-Cierre de la sesion ~ -Se concluira con mensaje -Diapositiva
motivador y una reflexion 02’
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MODULO 3: Desarrollo de habilidades sociales avanzadas

Objetivo general: Fortalecer las habilidades de “Pedir ayuda”, “Ayudar”, “Participar (trabajar en equipo)”

SESIONES OBJETIVOS ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO MATERIALES TIEMPO
SESION 5 Comprender el concepto de - Video - Se proyecta video e inter cambia - Video 10°
Habilidades habilidades sociales motivacional: “El opiniones sobre pedir ayuda.
sociales avanzadas. arte perdido de (Apéndice Y).
avanzadas Desarrollar las habilidades pedir ayuda”

(Primera parte) avanzadas de: Pedir ayuda y
Ayudar. -Instruccion: - Facilitador expone concepto y - Diapositivas 15°
Concepto de utilidad de habilidades sociales
habilidades sociales  avanzadas y de Pedir Ayuda
avanzadas y (Apéndice Z).
alcances de Pedir
ayuda
-Dinamica grupal: -Facilitador conduce y modela - Diapositiva 30°
“Pedir ayuda”. representacion de situaciones sobre - Pizarra
Pedir ayuda (Apéndice Al). - Plumones
- DESCANSO 10°
-Ejercicio de -Se realiza ejercicio y practica la - Diapositiva 35’
analisis “Las tres empatia y Ayuda a los demas - Cajas o urnas
urnas” y “Las dos (Apéndice A2 y A3). - Dos sillas
sillas”. - Pizarra y plumones
- Exposicion sobre -Facilitador expone sobre la - Diapositivas 15°
la Empatia empatia y la ayuda a los demas. - Pizarra
(Apéndice A4). - Plumones
-Tareas para casa -Se repasa tareas de sesion anterior ~ -Diapositiva 08’
¢ indican temas de hoy.
-Cierre de la sesion - Se concluira con un mensaje -Diapositiva 02’

motivador y una reflexion.



SESION 6 Desarrollar la habilidad
Habilidades Participar (trabajar en
sociales equipo).

avanzadas

(Segunda

parte)

Video motivacional
“Trabajo en equipo”

-Exposicion:

Concepto y alcances
de la participacion y
el trabajo en equipo

-Ejercicio de
analisis “La
fotografia”

- DESCANSO

- Dindmica grupal:
“La torre de papel”.

-Ejercicio de
analisis:
“Caracteristicas de
mi equipo”

-Tareas para casa

-Cierre de la sesion

Video y opiniones de los
participantes sobre la participacion
y el trabajo en equipo (Apéndice
A5).

- Facilitador expone concepto y
utilidad practica de la participacion
y el Trabajo en equipo (Apéndice
A6).

-Facilitador conduce representacion
de ejercicio sobre situaciones de
trabajo en equipo (Apéndice A7).

-Facilitador conduce dindmica y
propicia discusion sobre trabajo en
equipo. Se modela el equipo
efectivo. (Apéndice A8).

-Se realiza el analisis, se discute y
llega a conclusiones (Apéndice A9)

-Se revisa las tareas de la sesion
anterior y se indican temas para
précticas correspondientes a la
sesion de hoy.

- Se concluird con un mensaje
motivador y una reflexion.

Video

- Diapositivas

-Diapositiva

-Diapositiva
- Pizarra
- Plumones

-Diapositiva

-Diapositiva

10°

15

25’

10°

30

200

08’

02’

73
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MODULO 4: Desarrollo de habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, alternativas a la agresion, el estrés y la planificacion

Objetivo general: Fortalecer las habilidades de “Auto control” “Evitar problemas con los demas” y “Tomar decisiones”

SESIONES OBIJETIVOS ACTIVIDAD PROCEDIMIENTO MATERIALES TIEMPO
Sesion 7 Comprender y - Video - Video y opiniones de los - Video 10°
Habilidades sociales  desarrollar habilidades  motivacional: participantes. (Apéndice A10).
relacionadas con los  relacionadas con los “Conoce tus
sentimientos sentimientos propiosy  sentimientos”

de los demas. -Instruccion: - Facilitador expone concepto y - Diapositivas 15°
Conocer y expresar  utilidad de esta habilidad (Apéndice
sentimientos All).
-Ejercicio de -Se conduce ejercicio facilitando la ~ -Pizarra 30°
andlisis: “Dibujando  expresion (Apéndice A 12). -Plumones
sentimientos”
- DESCANSO 10°
- Exposicion: -Facilitador expone concepto y -Diapositivas 15°
Compresion de aplicacion de esta habilidad.
sentimientos de los (Apéndice A13).
demas.
-Ejercicios de -Facilitador conduce ejercicios y - Diapositiva 30°
analisis: “Trueque representaciones (Apéndice A 14) - Pizarra
de secretos” - Plumones
-Tarea para casa -Revision tarea anterior e indicaciéon  -Diapositiva 08’

de temas sobre sesion de hoy.

-Cierre de la sesion - Se concluird con un mensaje -Diapositiva 02’

motivador y una reflexion.
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SESION 8
Habilidades sociales
alternativas a la
agresion.

Desarrollar las
habilidades alternativas
a la agresion: emplear
el autocontrol y evitar
problemas.

- Video
motivacional:
“Inteligencia
Emocional: Como
controlar tus
emociones”

-Instruccion: Auto
control

-Ejercicio de
analisis: “Un cliente
agresivo”

- DESCANSO

- Exposicion sobre
evitar problemas
con los demas.

-Ejercicio de
analisis y
representacion de
situaciones sobre
evitar problemas
con los demas.

-Tareas para casa

-Cierre de la sesion

- Video y opiniones de participantes
sobre control emocional en la vida
social (Apéndice A 15).

- Facilitador expone concepto y
utilidad practica del autocontrol
(Apéndice A 16).

-Facilitador conduce caso mediante
representacion y modelado sobre
auto control (Apéndice A 17).

-Facilitador expone concepto y
aplicacion de esta habilidad en la
vida y el trabajo. (Apéndice A 18)

-Escenificacion y modelado de
situaciones de trabajo sobre esta
habilidad. (A 19).

-Se revisa tema de sesion anterior €
indica tema segun sesion de hoy.

- Se concluird con un mensaje
motivador y una reflexion.

- Video

- Diapositivas

- Caso escrito
- Pizarra
- Plumones

-Diapositivas

- Pizarra
- Plumones

-Diapositiva

-Diapositiva

10°

15

25°

10°

15

30

08’

02’
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SESION 9
Habilidades sociales
de planificacion.

Desarrollar las
habilidades de
planificacion: tomar
decisiones.

- Video
motivacional
“Planeacion
estratégica
participativa”

-Instruccion:
Concepto y utilidad
de la habilidad de
Planificacion.

-Ejercicio de
analisis:
“Planificacion”.

- DESCANSO
-Ejercicio de

analisis:
“Sobrevivir”

-Tareas finales y
seguimiento

-Cierre de la sesion
y del programa.

- Video y opiniones de los
participantes. (Apéndice A 20)

- Facilitador expone concepto y
utilidad practica de la Planificacion
(Apéndice A 21).

-Facilitador conduce ejercicio de
elaboracion y casos de aplicacion
de planificacion (Apéndice A 22).

-Se analisis sobre la habilidad toma
de decisiones (Apéndice A 23).

-Se indican temas finales para
practica y seguimiento.

- Se concluira con un trabajo de
grupo y una reflexion. (Apéndice A
24).

- Video

- Diapositivas

- Hojas en blanco
- Pizarra
-Plumones

- Hoja con caso

- Hojas en blanco.

- Pizarra
- Plumones

- Pizarra
- Plumones

-Cartulinas
-Plumones
- Diapositiva

10°

15°

25’

10°

200

10°

25°
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5.6.4. Evaluacion del programa

Tomando como referencia a Fernandez-Ballesteros (como se citdé en Salgado-Lévano, 2018),
la evaluacion del programa se hace en tres etapas, que a continuacion se desarrollan en base a

la autora mencionada.

5.6.4.1. Evaluacion del programa

Que comprende la pertinencia y suficiencia.

Pertinencia

Esta evaluacion corresponde al analisis, basado en datos empiricos, de los problemas y

necesidades especificas de la poblacion a la que esta dirigido el programa.

En el caso del PHSE-18, se ha partido del analisis de las necesidades reales de los
empleados de la institucion en la que se ha intervenido y de los resultados del pre test
aplicado. Ambas informaciones sustentaron consistentemente la pertinencia de la aplicacion
del programa de habilidades sociales al haberse encontrado un bajo nivel en habilidades

sociales en el personal administrativo.

Suficiencia

La suficiencia de un trabajo se revela cuando:
e Hay un marco tedrico claramente establecido.
e Han quedado explicitados los objetivos del programa.

e Sec ha especificado el tipo y calidad de los recursos a utilizar.
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e Sec ha considerado las caracteristicas de los participantes.

e Se ha especificado el disefio del programa.

Aplicando estos requerimientos al PHSE-18, se afirma que quedaron claros y
definidos: el marco tedrico y los objetivos del programa; los recursos humanos y materiales
previstos; las caracteristicas de los participantes; y las especificaciones que se siguieron en el

disefio del programa.

5.6.4.2. Evaluacion formativa (de proceso o implantacion del programa)

Se refiere a los medios empleados para evaluar el avance del programa a fin de establecer si la
respuesta de los participantes es satisfactoria en cuanto a comprension e interés y si no se

hubiere presentado algiin obstaculo en la secuencia de las sesiones tal como se planifico.

En el caso de la aplicacion del PHSE-18, se elabord un cuestionario con 5 preguntas y
un espacio para sugerencias. Esta encuesta se aplico en la tercera sesion dando buenos
resultados ya que los participantes expresaron su interés en el programa, las dindmicas y
discusiones en grupo y la aproximacion mediante simulacion, a las situaciones reales de su

trabajo. A continuacion, se presenta el cuestionario utilizado.

Cuestionario

Las siguientes son preguntas para que usted exprese como ve el programa de habilidades
sociales en que esta participando. Muchas gracias por sus respuestas.
1. Diganos ;Como encuentra el programa en que esta participando?:

a) Muy bueno

b) Bueno

¢) Regular

d) Malo

e) Muy malo
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2. (Qué aspecto del programa le ha parecido mas destacado?
3. (Como calificaria el desempefio del Facilitador?
a) Muy bueno
b) Bueno
c¢) Regular
d) Malo
e) Muy malo
4. ;Coémo ve el papel de los participantes?
a) Muy activo
b) Activo
c) Pasivo
d) Muy pasivo

5. ({Qué sugerencias le gustaria hacer?

Ademas, en forma permanente, el investigador estuvo atento a las conductas de los
participantes que pudieran expresar algin tipo de inquietud, malestar o necesidad durante las

sesiones, con el fin de atenderlas oportunamente.

5.6.4.3. Evaluacion de los resultados

Eficacia: se refiere al grado de logro de los objetivos propuestos. Cuando posterior a la
implantacioén del programa, los objetivos establecidos han sido alcanzados, se considera que

el programa es eficaz.

En este sentido, el programa PHSE-18 ha aumentado de manera significativa el nivel
general de habilidades sociales de los participantes, por lo que se puede decir que se

alcanzaron los objetivos propuestos, es decir, ha sido eficaz.
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Efectividad: la evaluacion de la efectividad tiene por objetivo establecer, si
independientemente de los objetivos formulados, el programa ha conseguido efectos

positivos.

Por lo expuesto, se aprecia una diferencia entre el nivel de habilidades sociales antes y
después de la aplicacion del programa PHSE-18, por lo que se puede afirmar que ha sido

efectivo.

5.7. Validez del programa

El concepto de validez en investigacion, se halla ligado a los de similitud y correspondencia,
como consecuencia del afronte hipotético, entre una intervencion y sus resultados previsibles.
Se consideran los dos tipos de validez reconocidos, interna y externa, para tener la seguridad

de estar llevando a cabo un trabajo sustentable.

Validez interna

Para comprender este criterio, Kerlinger (1975) plantea que es la respuesta a la pregunta
“;causd la manipulacion experimental una diferencia realmente significativa?” (p. 229).
Mientras que Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), sefialan que validez interna es la
“confianza en los resultados”. (p. 148). Y, mds recientemente, Alarcon, (como se citd en
Salgado-Lévano, 2018, p.100) precisa que “se refiere al hecho de que las conclusiones e
inferencias que se realicen en una investigacion experimental se basan en las relaciones entre
las variables bajo estudio y que no puedan explicarse por interpretaciones alternativas que

invalidarian los resultados”.
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Ajustado a este criterio, el programa PHSE-18 ha demostrado validez interna en tanto
los resultados de la comparacion entre pretest y postest han sido positivos, habiéndose
demostrado un incremento significativo de las habilidades sociales de los integrantes de la

muestra sometida a la intervencion experimental.

Validez externa

En la misma linea apreciativa, para Kerlinger (1975) la validez externa ‘“significa
representatividad o generalizabilidad” (p. 229) proponiendo la pregunta “;a qué poblaciones
se puede generalizar?” (p. 229-230). De forma andloga, Hernandez et al. (2014) expresan que
“La validez externa se refiere a qué tan generalizables son los resultados de un experimento a
situaciones no experimentales, asi como a otros participantes o poblaciones” (pag. 148). Y,
finalmente, Alarcon (como se citd en Salgado-Lévano, 2018) enfatiza “Es util formular
algunas preguntas para analizar la validez externa, por ejemplo: ;hasta qué punto se pueden
generalizar los hallazgos obtenidos?, ;qué tan representativos son los resultados? Y ja qué

poblaciones se pueden hacer extensivos los datos hallados?” (p.103).

De acuerdo a este criterio de validez externa, se esta en condiciones de afirmar que el

programa PHSE-18 es aplicable a muestras similares a las utilizadas en esta investigacion.

5.8 Procedimiento

Coordinaciones previas

e Se pidid autorizacion a la Universidad para llevar a cabo el trabajo.
e Se solicito el horario de trabajo de los empleados de la Universidad para ver las

horas en que se aplicara el programa de intervencion.
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e Se recogid la informacion basica sobre el personal de la Universidad: sexo, edad,

numero y distribucion, asi como antigiiedad en el puesto.

Presentacion

La presentacion ante los participantes del Programa de habilidades sociales se hizo de forma

verbal bajo el siguiente texto:

“Buenos dias, mi nombre es Jos¢é Marcos Rueda y estoy realizando un estudio acerca de la
importancia de las habilidades sociales en el trabajo de los empleados administrativos de la
Universidad. Les pido su mayor colaboracion en el sentido de participar de la forma mas
amplia posible en el programa de intervencion, durara tres semanas y serd de nueve sesiones
de dos horas cada una por cada semana. Se hara en horario conveniente para todos. Si tienen

alguna pregunta que hacerme, estoy a sus 0rdenes”.

Consentimiento informado del pretest

Se pidi6 a los participantes su consentimiento para participar en el estudio, brinddndoles
informacion detallada sobre la investigacion. En el Apéndice A 25 se presenta el

consentimiento informado aplicado en el pretest.

Aplicacion de las condiciones del pretest
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Se aplico la “Lista de Chequeo de Habilidades Sociales” a fin de obtener los puntajes y el
nivel que correspondiera a cada empleado. La aplicacion fue colectiva, llevandose a cabo en
las instalaciones de la universidad privada y fue conducida por el autor del estudio (sin

necesidad de contar con personal de apoyo).

Consentimiento informado del tratamiento experimental

Como se aprecia en el apéndice A 26 se aplicd el consentimiento informado donde se
especifico el nombre del investigador, el objetivo del estudio, el procedimiento que se iba a
seguir durante la aplicacion del tratamiento, brindandole al final datos de contacto del

investigador, en el caso que tuvieran dudas, preguntas o consultas que quisieran realizar.

Aplicacion del tratamiento experimental

Se aplicod el Programa PHSE-18 de habilidades sociales a empleados administrativos de la
universidad privada, bajo situacion controlada evitando interferencias de variables extrafias
La aplicacion del programa PHSE-18 estuvo a cargo del autor de la tesis. No requiriéndose

personal de apoyo.

El primer modulo se trabajo en tres sesiones; el segundo mddulo en una sesion; el

tercer mdédulo durd dos sesiones; y el cuarto mdodulo tuvo un término de tres sesiones.

Cada sesion tuvo una duracion de dos horas con un intermedio de 10 minutos.
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Antes de empezar el programa, se informo6 a los participantes sobre la naturaleza, los

objetivos y las actividades previstas, creando un clima de sinceridad y confianza. Es muy

importante que el participante comprenda los principios del entrenamiento en habilidades

sociales, se muestre de acuerdo con el programa, participe activamente e incluso ayude a otros

integrantes del grupo en las actividades planteadas durante el programa..

Las técnicas que se utilizaron fueron:

Motivacion: se utilizaron videos y/o dindmicas alusivas al tema. Los participantes

opinaron, debatieron brevemente y se genero la necesidad de aprendizaje.

Instruccion: se emplearon ayudas didécticas, como diapositivas, pizarra y rota folios al

momento de dar las instrucciones.

Ejercicios de andlisis: se llevaron a cabo con la finalidad de propiciar ideas y aportes

sobre los contenidos tratados.

Modelado: se utiliz6 con el objetivo de que los participantes representaran las

habilidades sociales con el fin de que capten, asimilen y se entrenen en su ejecucion.

Ensayo conductual: el participante tuvo oportunidad de practicar la habilidad materia de
la instruccion. Para ello se utilizaron pautas o argumentos y, también, propuestas de los
participantes acordes a su ambito real de trabajo. Una adiciéon muy util a la instruccion

fue el cambio de roles facilitando la comprension empatica.

Reforzamiento: fue hecha por el propio investigador y los mismos participantes con la

finalidad de incrementar las habilidades sociales que se trabajaron.
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e Tarea para casa: con el fin de que se extrapolen lo trabajado en el ambiente
experimental a su realidad cotidiana, se les pidi6 a los participantes que aplicaran lo

aprendido en su casa.

Aplicacion de postest

Después de concluido el tratamiento experimental, se volvid a aplicar la “Lista de Habilidades

Sociales” bajo las mismas condiciones que fueron aplicadas en el pretest.
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VI. RESULTADOS

En el presente capitulo se exponen los resultados de la investigacion, los mismos que se
obtuvieron mediante el uso del Software IBM SPSS version 25, el cual se empled para
realizar el analisis descriptivo y posteriormente llevar a cabo el andlisis inferencial para la

contrastacion de las hipdtesis de investigacion.

Analisis descriptivo

Como se aprecia en la tabla 5, el analisis descriptivo de las puntuaciones obtenidas en el test
de Habilidades Sociales de Goldstein muestra las medidas que incluyen el promedio antes y
después de la aplicacion del programa PHSE-18 y sus respectivas medidas de dispersion tanto

para el puntaje total como para cada una de las dimensiones.

Se puede observar que los resultados del pretest se ubican en el nivel bajo el promedio
en habilidades sociales en general. Igualmente, los resultados de cada una de las seis
dimensiones de la prueba de habilidades sociales se hallaron por debajo de la media: 28.9 en
primeras habilidades sociales, 22.9 en habilidades sociales avanzadas, 22.7 en habilidades
relativas a los sentimientos, 34.8 en habilidades alternativas a la agresion, 39.8 en habilidades

para hacer frente al estrés y 31.2 en habilidades sociales de planificacion.

En cuanto a desviacion estandar, los puntajes en el pretest en general y en cada una de
las seis dimensiones exploradas son favorables entre tres y nueve puntos de la dispersion

alrededor de la media.
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Se puede apreciar que, en general, los puntajes promedio después de la aplicacion del

programa son superiores en la mayoria de los casos.

Tabla 5
Descriptivos de las variables antes y después de la aplicacion del programa

Variables N M antes D Eantes M después D Edespués
HHSS 16 180 (24.5) 205 (23.6)
PHS 16 28.9 (5.28) 33.9 (3.74)
HSA 16 22.9 (3.02) 25.5 (3.83)
HSRS 16 22.7 (4.87) 27.1 (5.26)
HAA 16 34.8 (3.15) 38.4 (3.07)
HSE 16 39.8 (9.26) 44.8 (8.42)
HSP 16 31.2 (5.11) 34.9 (4.94)

Nota: N: Total de participantes; M: Media; DE: Desviacion estandar, HHSS: Habilidades
sociales, PHS: Primeras habilidades sociales, HSA: Habilidades sociales avanzadas, HSRS:
Habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, HAA: Habilidades alternativas a la
agresion, HSE: Habilidades para hacer frente al estrés HSP: Habilidades de planificacion.

Respecto a la hipdtesis especifica 1

Como se aprecia en la figura 4, en relacion a la distribucion de frecuencias y porcentajes de
habilidades sociales antes de la aplicacion del programa PHSE-18, se hallé que s6lo un 6%
posee un nivel debajo del promedio en habilidades sociales antes de la aplicacion del
Programa PHSE-18. Por lo que se acepta la hipdtesis nula, es decir, se interpreta que no existe
un nivel inferior de habilidad social en los empleados administrativos de una universidad

privada, antes de la aplicacion del Programa PHSE-18.

promedio

Supeior

M Superior al

Debajo del
promedio

Inferior

Figura 4. Distribucion de frecuencias de las habilidades sociales antes del programa.
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Respecto a la hipétesis especifica 2

Como se puede apreciar en la figura 5, los resultados del postest permiten sefialar que el
100% se halla en el nivel superior de desempefio en habilidades sociales. Por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se interpreta que el nivel de habilidad social en los empleados
administrativos de una universidad privada, es superior después de la aplicacion del Programa

PHSE-18.

M Superior al
promedio

® Supeior

" Debajo del
promedio

Inferior

Figura 5. Distribucion de frecuencias de las habilidades sociales después del programa.

Analisis inferencial

Previo al andlisis inferencial fue necesario realizar la prueba de normalidad, y se incluyen

otras medidas que permiten evaluar la distribucion de los datos de forma maés precisa.

En la tabla 6, se presentan los indices de asimetria (As) y curtosis (k) para el puntaje
total y sus dimensiones (antes y después). En general los valores antes de la aplicacion del
programa PHSE-18 se encuentran dentro de los margenes +1.5; sin embargo, los indices As y
K, después de la aplicacion del programa, indican cierta asimetria en las puntuaciones. No

obstante, para obtener un estimador mas fiable se empled la Prueba de Normalidad
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Poblacional de Shapiro-Wilk (n<50) para la diferencia de puntuaciones del pretest y postest,
lo cual permite sefialar que los resultados arrojan que las puntuaciones analizadas presentan
una distribucion normal.

Tabla 6

Indices de asimetria y curtosis - Prueba de normalidad de la diferencia entre el pretest y
postest

Variables ASAntes ASDespues kAntes kDespues W Pre - Pos P

HHSS -0.04 -0.08 -0.07 -1.03 0.96 p>.05
PHS -0.77 -0.26 1.03 -0.39 0.98 p>.05
HSA -0.15 -1.90 -1.43 4.76 0.97 p>.05
HSRS 0.16 -1.08 0.47 0.61 0.99 p>.05
HAA -0.41 0.45 -0.21 -0.62 0.95 p>.05
HSE -0.43 0.23 0.23 -1.23 0.97 p>.05
HSP 0.04 -0.97 -1.18 0.26 0.94 p>.05

Nota: As: Asimetria, K: curtosis, w: Shapiro Wilk, p: significancia, HHSS: Habilidades
sociales, PHS: Primeras habilidades sociales, HSA: Habilidades sociales avanzadas, HSRS:
Habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, HAA: Habilidades alternativas a la
agresion, HSE: Habilidades para hacer frente al estrés, HSP: Habilidades de planificacion.

En consecuencia, la prueba estadistica pertinente para la contrastacion de las hipdtesis

de investigacion es la ¢ de student para muestras relacionadas, y su respectiva prueba de

significancia estadistica, ademas del tamafio de efecto (d de Cohen).

Respecto a la hipétesis general

Como se puede visualizar en la tabla 7, se observa un promedio superior luego de la
aplicacion del programa confirmandose que existen diferencias estadisticamente significativas
(r=6.18, p<.001), las cuales son superiores luego de la aplicacion del programa PHSE-18 con

un tamafio de efecto grande (d >.80). Estos resultados permiten rechazar la hipotesis nula, es
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decir, se interpreta que el Programa PHSE-18 ha influido de manera significativa en el nivel

de habilidades sociales en empleados administrativos de una universidad privada.

Tabla 7

Comparacion de las habilidades sociales antes y después de la aplicacion del programa

Variable M M t Gl p d
(DE)pos (DE)pre

HHSS 204.5 180.3 6.18 15 p<.001 1.54
(23.64) (24.53)

Nota: M: media, t: t de student, Gl: grados de libertad, p: significancia, d: d de Cohen,
HHSS: Habilidades sociales.

Respecto a la hipétesis especifica 3

Se puede observar en la tabla 8, los indices de comparacion entre las seis dimensiones de las
habilidades sociales antes y después de la aplicacion del programa PHSE-18, hallandose un
valor t mas alto acompafiado de d corresponde a la dimensién PHS (Principales Habilidades
Sociales) y el mas bajo corresponde a HSA (Habilidades Sociales Avanzadas).

Por lo que se rechaza la hipotesis nula y se interpreta que existen diferencias
significativas en el nivel de habilidad social de los empleados administrativos en una
universidad privada, antes y después de la aplicacion del Programa PHSE-18, debido a que se
han encontrado diferencias significativas en todas las dimensiones.

Tabla 8

Comparacion de las dimensiones de las habilidades sociales antes y después de la aplicacion
del programa

. M M

Variables (DE)pos (DE),.. t gl p d

PHS 33.9 28.9 5.45 15 <.001 1.363
(3.74) (5.28)

HSA 25.5 22.9 2.23 15 <.050 0.558
(3.83) (3.02)

HSRS 27.1 22.7 4.17 15 <.001 1.043
(5.26) (4.87)

HAA 38.4 34.8 4.18 15 <.001 1.046

(3.07) (3.15)
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HSE 44.8 39.8 3.08 15 <.001 0.77
(8.42) (9.26)

HSP 34.9 31.2 3.02 15 <.001 0.755
(4.94) (5.11)

Nota: PHS: Primeras habilidades sociales, HSA: Habilidades sociales avanzadas, HSRS:
Habilidades sociales relacionadas con los sentimientos, HAA: Habilidades alternativas a la
agresion, HSE: Habilidades para hacer frente al estrés, HSP: Habilidades de planificacion.
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VIIL. DISCUSION

En la presente discusion se analizan e interpretan los resultados en base a los siguientes
criterios, en primer lugar, se lleva a cabo el analisis de las implicancias de los resultados, en
segundo lugar, se efectia la contrastacion con estudios similares, en tercer lugar, se abordan

las limitaciones del estudio y por tltimo se plantea el aporte a la comunidad cientifica.

Analisis de las implicancias de los resultados

En esta investigacion, se ha comprobado que el programa PHSE-18 incrementa en forma
significativa, las habilidades sociales de los empleados administrativos en una universidad

privada.

Antes de la aplicacion del programa PHSE-18, el nivel de habilidades sociales de los
participantes era inferior a la media, mientras que fue encima de la media después de la
aplicacion del citado programa. De este modo, se comprueba que las diferencias encontradas
entre el nivel de habilidades sociales antes y después de la aplicacion del programa PHSE-18

son significativas.

Cabe senalar que el programa PHSE-18, ha alcanzado resultados favorables en las seis
dimensiones de las habilidades sociales implicadas en el estudio. De manera particular, se han
verificado progresos en las denominadas “Primeras habilidades sociales” y sus respectivas sub

dimensiones “Escuchar” e “Iniciar, mantener y cerrar conversaciones”. Dentro de estas sub
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dimensiones, se encuentran comprendidos comportamientos sociales que son relevantes en el
desempetio laboral de los empleados administrativos como demostrar respeto a la persona,
asumir actitudes asertivas, cultivar la escucha activa, tomar en cuenta la parte no verbal de la

comunicacion y expresar las ideas con claridad y adecuacion a cada situacion.

Durante las sesiones, se han estudiado y rectificado las fallas y deficiencias en la
comunicacion interpersonal, principalmente al escuchar y atender lo que, siendo elementos
basicos de la relacion entre personas, dificulta el éxito de la misma. Los ajustes del
comportamiento en cuanto a escuchar y conversar se han realizado mediante técnicas de
simulacion y modelado, asi como de propuestas de practica y generalizacion a la conducta en

el trabajo mediante las denominadas “tareas para casa”.

Ha sido interesante, también, propiciar, durante los ejercicios, el cambio de una
posicién pasiva de la persona al escuchar a otra que tiene posicidon activa utilizando la
observacion de los elementos, como gestos y ademanes, que acompanan al hablar, tanto del
emisor como de su interlocutor. En tal sentido, los ejercicios realizados fueron muy claros en
cuanto a la diferencia en la actitud del interlocutor cuando “se le oye”, atiende de forma
convencional y “por compromiso” a cuando se le escucha de forma activa; no se tienen dudas
de que hay aqui un beneficio concreto y directo sobre el desempefio laboral de los
participantes, por lo que es un aporte importante que se puede extender a muestras similares a

las comprendidas en esta investigacion.

Los resultados alcanzados, también han mostrado incremento significativo en la

dimension ‘“Habilidades sociales relacionadas con los Sentimientos” a la que puede
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considerarse de dificil abordaje en tanto toca a la parte emocional de las personas que
interactlian socialmente y sobre la que se ejercen restricciones auto impuestas y también

creencias, bastante frecuentes, de que deben mantenerse en la esfera personal, no social.

La mejora en “Comprender los sentimientos propios y los sentimientos de los demas”,
reflejada en los resultados cuantitativos, se ha expresado durante las sesiones en forma de
disposicion de los participantes a profundizar en la parte emocional entendiendo que,
mediante esta, es posible alcanzar un mayor nivel de comprension propia y de las personas
con las que se interactia. El trabajo sobre la dimension afectiva del colaborador es
recomendable en los programas de desarrollo de habilidades sociales, como el PHSE-18, a fin
de incrementar la comprension y efectividad interpersonal cuando un empleado se desempena

en una institucion de servicio.

Hasta hace algunos afios, se aconsejaba excluir la dimensién emocional y afectiva en
la apreciacion y el desarrollo de las personas en las organizaciones, al considerarse que esta
dimension corresponde a la esfera individual e intima, apartada del trabajo. La realidad
demuestra lo contrario, es decir que, en el estudio y desarrollo de los trabajadores en las
organizaciones, es correcta la inclusion de la dimension emocional y afectiva en cuanto
conduce a una vision integral y humanistica del trabajo y busqueda de resultados positivos en
el desempefio laboral. Eso es particularmente importante, cuando se trata de instituciones de
servicio, como es el caso de la presente investigacion, en donde el comportamiento de las
personas que trabajan en ella, en sus diferentes segmentos, ganan en calidad al manejar

adecuadamente los elementos relativos a la comprension afectiva.
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En la aplicacion del programa PHSE-18, también se ha registrado un aumento
significativo en la dimension denominada “Habilidades Alternativas a la Agresion™, que
comprende las sub dimensiones “Autocontrol” y “Evitar problemas con los demas”. Es
importante detenerse un poco mas en estas dimensiones de las habilidades sociales, abordadas
durante esta investigacion, siendo conscientes que su complejidad y profundidad ameritan una

dedicacion mayor.

De hecho, hay intervenciones que investigan y desarrollan, de manera especial, cada
una de estas dimensiones, estableciéndose como motivo y centro de su trabajo. En este
estudio, ademas se ha abordado el estrés mediante la practica de técnicas de control
impulsivo, relajamiento y toma de conciencia del estado emocional en que se halla un
empleado, al entrar en contacto con el publico. De este modo, se busc6 reforzar la confianza
de los participantes en cuanto a conseguir un manejo personal adecuado cuando aparecen
formas de agresion o de estrés que pudieran perturbar sus relaciones y. por tanto, su

comportamiento en su posicion laboral de servicio.

Es importante acotar. también que, al trabajar la dimensién de habilidades de
planificacion, concretamente en “toma de decisiones” se busco que los participantes manejen
en forma pertinente las diferentes fases del proceso que implica resolver situaciones laborales
complejas o que requieren atencion dirigida a los publicos tanto internos como externos, que

pudieran repercutir en la calidad del servicio que brinda la universidad.
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Por su parte, en la dimension denominada “Habilidades Sociales Avanzadas”, que
comprende las sub dimensiones “Pedir Ayuda”, “Ayudar” y “Participar (trabajar en equipo)”,
el presente estudio ha registrado un incremento menor en comparacion a las otras dimensiones
de habilidades sociales abordadas. Sobre estos resultados, es conveniente sefialar que esta
dimension, “Habilidades sociales avanzadas”, y sus respectivas sub dimensiones, constituyen
comportamientos laborales complejos y representan la madurez social de la persona en
términos de su apertura, confianza en la relacion y comunicacion social, compenetracion con
los demas y alto involucramiento en el trabajo. Asi, en las simulaciones y los ejercicios
realizados durante las sesiones, para abordar la sub dimension “Participar (trabajar en
equipo)”, fue evidente la tendencia de los participantes a preferir la forma individual de
trabajo en comparacion con la grupal; asimismo, se pudo observar sus reacciones de
admiracién y sorpresa cuando los resultados de tales simulaciones demostraron la eficacia del
desempefio grupal y participativo, por encima de los obtenidos de forma individual. Al
haberse alcanzado un incremento menor en esta dimension “Habilidades sociales avanzadas”,
se genera la necesidad de establecer y validar las causas de este fendmeno en nuevas
investigaciones. sin dejarlas de referir a factores culturales y estimulos del entorno, social y

laboral.

Vistos de forma integral, los resultados del estudio son positivos y fortalecen la
voluntad de continuarlos en cuanto a habilidades sociales y la aplicacion del programa PHSE-
18, en el ambito de la investigacion cientifica. Su implicancia sobre el desempeiio laboral de
los empleados administrativos de la universidad, el clima laboral de la institucion y la salud
emocional de los trabajadores es un aspecto relevante en tanto estos trabajadores constituyen

un segmento importante en la gestion universitaria con roles y actividades en las que la
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habilidad social es un recurso de primer orden en la atencion de calidad al publico, tanto

interno como externo.

Asimismo, seria conveniente que la percepcion de los beneficios de la aplicacion del
programa como el PHSE-18 motive a las autoridades de la institucién a incorporarlos como
parte de sus politicas de gestion y desarrollo de personas, incrementando la capacitacion de

estos colaboradores en habilidades sociales y la investigacion cientifica en esta materia.

Contrastacion con estudios similares

Castafieda (2015) condujo una investigacion para determinar el nivel de habilidades sociales
en el personal administrativo de una universidad nacional en la ciudad de Lima, obteniendo,
antes del programa de intervencion, un 22% de los evaluados con un nivel de habilidades que
necesitan mejora. Mientras que en el presente estudio se ha encontrado un 6% de evaluados
con habilidades sociales debajo del promedio, lo cual puede explicarse por la presencia de
actividades de capacitacion constante de los empleados, lo cual revela la diferencia que existe

entre las capacitaciones que suelen recibir las universidades publicas frente a las privadas.

Por otro lado, Veloso-Besio, Cuadra-Peralta, Gil-Rodriguez, Quiroz-Cornejo y Meza-
Castro (2015) llevaron a cabo un estudio sobre el impacto de un programa de capacitacion
basado en Psicologia Positiva y habilidades sociales, en empleados del sector salud en Chile.
En sus hallazgos corroboraron la eficacia de dicho programa de intervencion sobre el clima
laboral y la satisfaccion de los empleados. Al contrastar dicho estudio con el presente, se

puede afirmar que de igual manera las habilidades sociales han repercutido en la satisfaccion
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y la salud emocional de los participantes, asi como en el clima de trabajo en el area de la
universidad en la que trabajan. Esto permite afirmar la necesidad que se programen e
implementen programas dirigidos a capacitar a los empleados en las habilidades sociales,
dado que en la medida que el personal se encuentre mas preparado, habra una mayor

satisfaccion laboral.

Limitaciones del estudio

Las limitaciones se han centrado en el disefio de investigacion, las caracteristicas de la

muestra y el instrumento, las cuales se desarrollan a continuacion:

Una limitacion importante en el disefio de investigacion asumido ha consistido en no
plantear un grupo de control lo cual, sin duda, hubiera enriquecido el estudio confirmando
solidamente los resultados. Como consecuencia de esto, se limita la generalizacion de los

resultados.

De forma analoga, la muestra estuvo conformada por personas dentro de un rango
corto de edades (48 a 65 afios) y con situacion laboral estable ya que eran nombrados. En ese
sentido, el hecho que en la muestra no se hayan considerado mayores rangos de edad, asi
como diversas condiciones laborales puede representar un sesgo en el analisis de los datos

obtenidos.

En cuanto al instrumento de evaluacion, cabe sefalar que no cuenta con escala de

deseabilidad social, por lo que no existe una manera estricta de controlar el grado en el cual
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los participantes han respondido realmente como son, y no cdmo les gustaria ser o como les
gustaria ser percibidos, lo cual representa una limitacion. Si bien es cierto, el hecho que la

aplicacion fue anénima, ello no garantiza en todos los casos la honestidad de las respuestas.

Aportes a la comunidad cientifica

Se considera que la ubicacion de este estudio, en el ambito organizacional, es un aporte a la
comunidad cientifica en tanto la mayor parte de la investigacion en habilidades sociales esta
localizada en el campo de la psicologia clinica (con nifios y adolescentes) y educacional (con
estudiantes). Trabajar en organizaciones educativas, con empleados administrativos, aporta a
la comprension del comportamiento del trabajador y su desarrollo, en términos de habilidades
sociales que, en su aplicacion, influyen sobre la calidad de atencién al publico, asi como en la

mejora en el clima de la organizacion y salud emocional de sus integrantes.
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VIII. CONCLUSIONES

El programa PHSE-18 ha influido de manera significativa en el nivel de habilidades
sociales de los empleados de una universidad privada, dado que ha existido un alto

incremento de las mismas.

No existe un nivel inferior de habilidad social en los empleados administrativos de una

universidad privada, antes de la aplicacion del Programa PHSE-18.

Existe un nivel superior de habilidad social en los empleados administrativos de una

universidad privada, después de la aplicacion del Programa PHSE-18.

Existen diferencias significativas en el nivel de habilidad social de los empleados
administrativos en una universidad privada, antes y después de la aplicacion del

Programa PHSE-18.
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IX. RECOMENDACIONES

1.  Realizar investigaciones acerca de la influencia de los programas de habilidades
sociales en empleados administrativos de universidades publicas, porque son un
elemento central en la atencidn a los publicos internos y externos.

2. Se sugiere estudiar el comportamiento de la variable habilidad social con otras variables
de la conducta laboral como clima organizacional y motivacion laboral, dada la estrecha
vinculacion que existe entre estas.

3. Realizar este tipo de estudio en otros estamentos de la universidad como docentes y
directivos, de tal manera que toda la comunidad universitaria se vea beneficiada con el
impacto que tienen los programas que fortalecen las habilidades sociales.

4.  Focalizar la investigacion de las habilidades sociales entre grupos polarizados como
“empleados de excelente desempefio laboral” con los identificados de “bajo desempeiio
laboral”, con el objetivo de corroborar el impacto de dichas habilidades sobre el
desempefio.

5. Construir nuevos instrumentos de medicion de habilidades sociales, que incluyan escala
de deseabilidad social que permita controlar con mayor precision que las respuestas de
los participantes sean sinceras.

6.  Efectuar investigaciones con disefio experimental que incluyan el grupo de control, de
manera que se incremente la rigurosidad metodologica de los resultados.

7. Aplicar un muestreo probabilistico que posibilite la extension de los resultados a otras

poblaciones, de manera que se alcance un mayor grado de generalizacion.
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APENDICE A
Bienvenida y presentacion
Buenos tardes, mi nombre es Jos¢ Marcos Rueda. Estoy muy contento de estar con ustedes
para empezar y llevar a cabo un programa que les sera de mucha utilidad en su vida y en su
trabajo. Se ha denominado
“Desarrollo de habilidades sociales”

Mi funcién en este programa es de facilitador, es decir, estoy aqui para facilitar su
participacion, sus ideas, preguntas, analisis y conclusiones sobre los temas que les vamos a

proponer en cuanto a habilidades sociales.

Este programa se va a realizar en nueve sesiones de dos horas de duracion cada una con un
descanso de 10 minutos entre horas.

Estoy seguro que vamos a realizar un trabajo muy productivo y que sera provechoso para cada
uno y, naturalmente, para la Institucion.
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APENDICE B

Tarjeta de identidad

Objetivos

= Presentar a los participantes y crear un buen ambiente de grupo.
»  Fomentar el autoconocimiento de los participantes.
= Valorar positivamente las similitudes y diferencias entre los participantes.

Recursos necesarios

Hojas de colores (uno para cada participante), plumones, una tarjeta de identificacion ya
hecha como ejemplo, una cartulina grande, pegamento.

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia
Cada uno, individualmente, crea una tarjeta de identificacion, escribiendo:

Su nombre y puesto que desempefia

Un hobby, algo que le guste hacer en su tiempo libre.

Una persona conocida o importante que le guste (modelo).
Algo que sepa o pueda hacer.

Algo que no pueda hacer y que le gustaria aprender.

o kw0~

Después, cada participante presentara brevemente su tarjeta al grupo explicando cada aspecto
y la pegara en una cartulina.

Reflexion y evaluacion

El formador llevard a cabo una reflexién sobre el procedimiento de creaciéon de nuestra
identidad, utilizando preguntas como: ;Qué factores influyen en la construccion de nuestra
identidad? ;Si hubiéramos hecho la misma actividad el ano pasado, hubiéramos hecho la
misma tarjeta? ;Por qué? ;Qué elementos son fijos y cudles cambian? Es una buena ayuda
para el auto conocimiento.
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APENDICE C
OBJETIVOS Y CONTENIDO DEL PROGRAMA

DESARROLLO DE HABILIDADES
SOCIALES

COLABORADORES ADMINISTRATIVOS DE LA UNIVERSIDAD

SESION 1

PRIMERA PARTE

acternisticas del programa

efiniclén e importancia de las habllidades sockales

Elermmentos de las habilidades sociales

OBJETIVO Y CARACTERISTICAS DEL PROGRAMA

1. Objetivo: desaroliar habilidades sociales
2. Caracteristicas

2.1 Tipo de programa: Taller participativo desde la

experiencialaboral
2.2 Actividades: dindmicas, ejercicios, simulacionas
2.3 Materiales: videos, diapositivas y casos

2.4 Duracion: nueve sesiones

3. Esencial para la aplicacion a la realidad: “Tareas paralacasa™




CONTENIDO DEL PROGRAMA

. Concepto, definicién, formaciéne iImportancia de las habllidades soclales
. Derechos bdsicosde |la persona

. Asertividad

Comunicacién verbal y no verbal

. Habilidades sociales bésicas

. Habilidades sociaiesavanzadas

. Haobilidades socialesrelativas a los sentimientos

. Habilidades sociales alternativas a la agresion

2
3
4.
5
é
7
8
9

. Habllidades de planificacion

FROGRESION DEL PROGRAMA
DE DSEARROLLO DE HABILIDADES
SOCIALES

COMUNIC
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APENDICE D

VIDEO DE MOTIVACION “EL PUENTE”

Objetivos

= Despertar el interés de los participantes sobre el tema de habilidades sociales.
= Propiciar opiniones de los participantes.

Recursos

Video
Pizarra y plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

1. Se proyecta el video

2. Se pide la opinion de los participantes

3. Se anotan ideas en la pizarra

4. Se resaltan las coincidencias sobre la importancia del tema de habilidades sociales

Reflexion y evaluacion

Este video trata de la conducta de unos animales que buscan pasar por un puente. Dos de ellos
se niegan a ayudar y otros dos se muestran colaborativos. Se distinguen conductas diferentes
ante una tarea u objetivo con la finalidad de motivar a los participantes a que reflexionen
acerca de los efectos que causan las distintas actitudes.
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APENDICE E

EXPOSICION: DEFINICION E IMPORTANCIA DE LAS HABILIDADES
SOCIALES. FORMACION Y DESARROLLO

sQué es la habilidad social?

= Capacidad de actuaciéon aprendida
= Capacidad particular, no universal
= Relativa a las situaciones y al contexto cultural

» Busca la eficacia en lograr objetivos especificos,
mantener/mejorar las relaciones, mantener la estima
propia, ayudar a los demas y crear/mantener un clima
adecuado en el medio en el que se desenvuelve.

| Definicion de

habilidad social

Conjunto de conductas emitidas por un individuo en un
contexto interpersonal que expresa sus senfimientos,
actitudes, deseos o derechos de un modo adecuado a la
situacién, respetando esa conducta en los demds y que
generaimente resuelve los problemas inmediaios de la
situacion mientras minimiza la probabilidad de futuros
problemas (Vicente Caballo, 2007).



Importancia de la habilidad social
ll
» Expresar e intercambiar ideas, sentimientos y actitudes
en una atmosfera de respeto mutuo.
v » Satisfacer necesidades y ayudar a los demds a
: satisfacer sus necesidades.
= Enriquecer la experiencia propia y la de los demas.
= Vivir saludablemente y confribuir a generar un ambiente
de saludable.
Formacion y desarrollo de las
| habilidades sociales
l' :
= Experienciay maduracion B 5 =
= Entrenamiento en B o= :
habilidades sociales s ol i
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APENDICE F

VIDEO “DERECHOS HUMANOS”

Objetivos

= Comunicar lo que son los derechos de las personas.
= Propiciar una identificacion con uno de los pilares de las relaciones interpersonales.

Recursos

Video
Pizarra y plumones

Duracion

Aproximadamente 10 minutos

Secuencia

1. Se proyecta el video

2. Se pide la opinion de los participantes

3. Se anotan ideas en la pizarra

4. Se resaltan las coincidencias sobre la importancia del tema de habilidades sociales

Reflexion y evaluacion

Este video explica claramente lo que son los derechos humanos y sus caracteristicas que
revelan a la persona su caracter principal que es la dignidad. Sobre esta base todos somos
iguales y el trato que nos merecemos es igual e inalienable.
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APENDICE G

EXPOSICION: DERECHOS DE LAS PERSONAS

2Qué son los derechos bdsicos de las
personas?e

® Algo que se considera fiene teda la gente, por condicion de ser humano,

= Responde al principio “Todos somos iguales y debemos ser tratades come tales™
®» Ninguna persona fiene privilegios exclusivos

» Todo el mundo tiene derecho a ser, tener y hacer

®» Se busca evitar producir estrés innecesario en los demas y. mas bien, apoyar su
auto realizacion.

3Como influye el reconocimiento de los derechos
de las personas en las relaciones sociales?

= Reconocimiento de la igualdad y dignidad de todas las personas.
Respetar a todos por su condicién de personas.

= Evitar las preferencias o los prejuicios en la comunicacion,
atencidn, el trato y servicio.

» |nteractuar con base en las ideas, los argumentos y los hechos
concretos.

®» Sobre lc base de respeto o todos, trabgjar en las soluciones,
alcanzar las metas y la satisfaccion en la interaccion social.

LIBERTAD
DIGNIDAD Tolerancia
Cuando entiendas
£ de ver

Respeto por los demas
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Una lista de derechos bdsicos de las
‘ personas

= Derecho a mantener tu dignidad y respeto comportdndote de una forma
asertiva mientras no violes los derechos de los demds.

Derecho a rechazar peficicnessin sentirte culpable

Derecho a tener y expresar opiniones

Derecho a sentiry expresar tus sentimientos

Derecho a pedir lo que deseas

Derecho a hacer menos de |o que humanamente eres capaz
Derecho a serindependiente

Derecho a pedir informacion

Derecho a decidirqué hacer con tu cuerpo, tiempoy propiedad

Una lista de derechos basicos de Ias
personas (continuacion)

= Derecho a cometererrores y hacerte responsable por elios

= Derecho a tener tus propias necesidades y sean tan importantes comoia
de losdemds

Derecho a obtener aquello por o que pagas
Derecho a ser escuchadoy tomadeo en serio
Derecho a estar solo cuandc asilo deseas

Derecho a hacer lo que deseas mientras no violes los derechos de ofra
persena.
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APENDICE H

EJERCICIO DE ANALISIS: DERECHOS BASICOS DE LAS PERSONAS

Objetivos

e Recuperar ideas acerca de la importancia de ejercitar los derechos humanos en las
relaciones sociales.

e Aplicar el principio de derechos humanos a la vida laboral.

Recursos

Tarjetas en blanco
Pizarra
Plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

1. Se mostrard la lista de derechos humanos basicos y se pedira a los participantes que escojan
un derecho que les cuesta admitir fAcilmente y lo escriban en la tarjeta.

2. Se pide que imaginen como cambiaria su vida al aceptar ese derecho ;coOmo actuaria? (2
minutos). Luego imaginen como se sentirian si no tuvieran ese derecho (2 minutos). Luego
intercambian ideas en parejas.

3. Al final, los participantes opinan sobre lo que aprendieron en este ejercicio.

Reflexion y evaluacion

En esta actividad se busca precisar el sentido y utilidad de la practica de los derechos de las
personas en la relacion social. Se asegura la participacion, evita la repeticion de ideas y genera
interés en el tema.
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APENDICE I

VIDEO MOTIVACIONAL: LA ASERTIVIDAD

Objetivo

Despertar el interés por la asertividad en la comunicacion y diferenciarla de las conductas
pasivas y agresivas.

Recursos

Video y proyector
Pizarra y plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Se presenta el video
e Se pide las opiniones de los participantes sobre lo visto
e Se discute la importancia de la asertividad

Reflexion y evaluacion

El video muestra una situacién graciosa en la que un mozo de restaurante resuelve una
situacion de forma asertiva. Los participantes podran diferenciar en esta forma de actuar con
otras de tipo pasivo (no asertivo) o agresivo. A algunos les parece esto una manipulaciéon o
una farsa, pero los participantes podran opinar y discutir.



comunicac

APENDICE J

EXPOSICION: LA ASERTIVIDAD

SESION 2
La asertividad

Junto al conccimiento de los dere

as y el manejo de la

5n, LA ASER las habllidades sociales.

3Qué es la asertividad?

Es la cuadlidad por la que expresamos nuesiras
Ideas, opiniones y sentimientos de manera
afirmativa, adecuada y oportuna respetando
los derechos de los demds.

De estas tres formas de expresarnos,
escoge la mds adecuada:

a

PASIVA AGRESIVA
“Yo no cuento” “Tu eres tonto por pensar diferente a mit
“Mis sentimientos noimportan”

4 Lo que tu quieres no &s importante™
“Mis opiniones no son importantes” “Tuse;enﬁmg‘:\'?os no cuentan”

Esquivor ks mirado

Gestos hosties
Hablo vaciante Ofensa verbal
Movimientos nerviosos Insultos
Amenozas
“Esto s lo que yo piense” Mrada. expreddn facial. postura corporal
“Esa es mi opinidon" vozy gestos en armonia con &l contenido
“Esto es lo que yo siento" verbaldel mensaje asertivo.
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2R ASERTIVO ES SERS

CALIFICACION/REPRESENTACION
DE SITUACIONES
CASO 1

Habias quedado con un amigo/a para aimorzar en tu casa. Acaba de llegar
con refraso de una hora y no llamé para hacértelo saber. Estds molesto por su
retraso vy le dices:

A. Pasa, la cena estd servida

B. Eres un cara dura. Cémo te atreves a llegar tarde. Es la Ulfima vez que te
invito.

C. Llevo esperando una hora, Me gustaria que hubieras llamado para

avisarme gue llegarias retrasado.

CALIFICACION/REPRESENTACION
DE SITUACIONES
CASO 2

Compraste ayer unos zapatos y hoy ya tienen la suela despegada, Quisieras
cambiar los zapatos. Vas a la tienda donde los compraste y le cuentas eso al
vendedor, Este te dice que es muy facll areglarlo y lo puedes hacer 0 mismo/a.
T le contestas:

A. Estd bien, gracias

B. Cambiemelos ahora mismo, qué se ha creido. Y no vuelva a enganarme

C. Es posible que asi se arreglen pero preferiria que me los camble. Quiero ofro
par de zapatos.
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APENDICE K

EJERCICIO DE ASERTIVIDAD: LA LISTA

Objetivo

Despertar el interés por la asertividad en la comunicacion.

Recursos

- Listado: Leer en voz alta una lectura del libro. / Caminar sobre la sala con un libro sobre
la cabeza. /Recitar una poesia. / Contar un chiste. / Hablar durante tres minutos de tu
mejor cualidad. /Realizar una pantomima (imitar) sobre una persona. Hablar durante tres
minutos de aquello que maés te gusta de tus compafieros. / Imitar sonidos de animales para
que los demas compaiieros los adivinen.

- Pizarra

- Plumones

Duracion

Aproximadamente 10 minutos

Secuencia

e Sec pide que todos los componentes del grupo enumeren la lista que se les ha dado en
un papel, por orden de preferencia del 1 al 8. No se explica nada mas.

e Finalizada la ordenacion, se pide que levanten la mano los que han escogido la
primera de la lista y asi sucesivamente. Se anotan los resultados de la eleccion
realizada por cada uno de los componentes.

e Se entabla un pequefio didlogo sobre los resultados con las preguntas: ;te has
encontrado incomodo pensando que, a lo mejor, tendrias que realizar lo indicado en
la lista? Si se cree conveniente y sin forzar al grupo, se animara a que se realicen
algunas de las opciones elegidas.

Reflexion y evaluacion

Con el interés centrado en la Asertividad y el concepto basico de lo que es asertividad, los
participantes se hallaran motivados a comportarse de manera asertiva. Se aprovecha para
examinar las ideas inhibidoras de participacion.
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APENDICE L

EJERCICIO DE ASERTIVIDAD: REPRESENTACION DE SITUACIONES

Objetivo

Dominar el concepto de asertividad aplicandolo a situaciones de diferente tipo.

Recursos
Proyector

Tarjetas de colores: blanco, azul y rojo
Pizarra y plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Se presentan las situaciones (ver adjunto al ejercicio)
e Se pide las opiniones de los participantes sobre lo visto mostrando un color de tarjeta:

- Blanco: pasiva
- Azul: asertiva
- Rojo: agresiva

e Se discute la razon por la que se ha catalogado cada situacion de la manera como lo ha
hecho.

Reflexion y evaluacion

El ejercicio “obliga” a los participantes a calificar cada situacion aplicando el concepto
aprendido sobre asertividad. Permite extender estas calificaciones a situaciones de la vida en
general y del trabajo en particular.
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ADJUNTO AL EJERCICIO “REPRESENTACION DE SITUACIONES”

SITUACION A

Habias quedado con un amigo/a para almorzar en tu casa. Acaba de llegar, pero con una hora

de retraso y no llamé para hacértelo saber. Estas molesto/a por su retraso. Le dices:

1. Pasa la cena esta servida

2. Eres una cara dura. Cémo te atreves a llegar tarde. Es la tltima vez que te invito

3. Llevo esperando una hora. Me gustaria que hubieras llamado para decirme que

llegarias tarde.

SITUACION B
Compraste ayer unos zapatos y hoy ya tienen la suela despegada. Quisieras cambiar los
zapatos. Vas a la tienda donde los compraste y le cuentas el problema al vendedor. Este te
dice que es muy facil arreglarlo y que lo puedes hacer ti mismo/a. Tt le contestas:

1. Esta bien, hasta luego

2. Cambiemos ahora mismo. Qué se ha creido que soy zapatero- Y no vuelva a

enganarme.

3. Es posible, pero preferiria que me los cambie. Quiero otro par de zapatos.
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APENDICE LL

NUEVOS EJERCICIOS DE ASERTIVIDAD

Objetivos

e Aplicar la conducta asertiva a situaciones especificas.
e Establecer la ventaja de la asertividad sobre otras formas de conducta social.

Recursos

Hojas escritas con los siguientes casos:

1. Un compafiero de trabajo suyo ha tomado un USB sin pedirselo; Usted lo estd
buscando sin éxito. ;Como actuaria ante esta situacion? ;Cudl seria su mensaje para
considerarlo asertivo?

2. Un jefe, con fama de mal genio, le ha pedido a Usted como a otros compafieros suyos
que tal dia se quede mas tiempo del habitual por una necesidad de trabajo. Usted
realmente no puede. ;Como afrontaria esa situacion?

3. Un subordinado suyo (pdéngase en esa situacion) tendrd que desvincularse de la
Institucién por motivos netamente econdmicos. Prepare una entrevista con él:
(Cuando la hard? ;Cémo empezara? ;Qué argumentos usara Usted para comunicarle
esta decision de la Empresa?

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Formar tres grupos y analizar uno de los tres casos
Cada grupo expone, ante el grupo total, las posibles respuestas al caso.

Dos de los integrantes de cada grupo escenifican las tres posibles formas de
comunicarse en cada caso.

e El facilitador resalta las cualidades de la comunicacion asertiva.

Reflexion

Los analisis realizados en el grupo y la representacion de roles facilitaran la comprension y
los beneficios de la comunicacion asertiva.
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APENDICE M

DINAMICA GRUPAL: “FORMACION DEL CUADRADOQO?”

Objetivo

Demostrar la importancia de la comunicacion en el grupo de trabajo.

Recursos

Sobres con partes del cuadrado
Mesas para seis participantes

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Los participantes se dividen en grupos de seis personas cada uno de los cuales uno
sera el observador.

e (ada participante recibe un sobre que contiene piezas para formar un cuadrado. Los
participantes trabajan para formar un hexagono de igual tamafio.

e El trabajo termina cuando cada participante ha formado su cuadrado.

Consideraciones especiales

e Ningln participante debe hablar
e Tampoco pueden pedir a otro una pieza de cuadrado ni hacer senales
e Los participantes pueden poner al centro de la mesa las piezas que cree que le sobran.

Reflexion y evaluacion

Al no poder hablar, la dindmica genera la tension de la necesidad de hacerlo a fin de resolver
la tarea asignada.

Los comentarios de los participantes estan orientados a resaltar la utilidad de la comunicacion
y las conductas que se manifiestan durante la resolucion de la tarea.



APENDICE N

EXPOSICION SOBRE LA COMUNICACION VERBAL

Concepto e importancia de la
comunicacion

® | o vida humana es de una relacién y comunicacion constante, sea
con uno mismo © con los demds.

» Comunicarse es expresar algo con sentido y con un fin
determinado. No hay comunicacion sin sentido ni objetivo.

= Lo comunicacion con los demas puede ser verbaly no verbal.

DS

= E| manejc de ambas formas de comunicecion es importante parg
desarrollar las habilidades en el vinculo con los demds.

Comunicacioén verbal

Es el tipo de comunicacion en el que se usan signos orales o escritos
para transmitirinformacion. Es una necesidad y una habilidad.

Elementos de la comunicacion verbal

Convencer ) )
Pedir ayuda/Ayudar Formal/informal Pablcg/privada
.

VI

Transmitkfobtener
informacién |
A

\

Autoridad/vendedor Persona conocida/desconocida
Colaborader/cliente
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Medios de comunicacion verbal

<

i

.
*o3
w

EL LENGUAJE

/ EL HABLA
EL PENSAMIENTO Es el uso articdodo de polobras y gestos
Cogfesponde aluso de los mecanismos Es 8l conjunto de sonkdos y voces denfro de una comuricocion, con fines
P b los Que BXpresa unc persena al especilicos en una dtuackn concreta y
e lUe o SEran expresacos comunicarss, £n su uso lo més sn un contexto porticular. En su uso o mas
raments. importante s & lono y volumen importonte &slo claridad y uider.

delavor

LA CONDUCTA

La ntenckn & ntegrikdad que el
comunicador revela alhabler con
otraperscna © peroncs.

3 PASOS PARA UNA BUENA
COMUNICACION VERBAL

Lenguagje,
Tono y volumende voz
Expresion corporal

Mensaje, contenido 1 /——\

UE SE VA 3COMO

DICE®

ECIR?

3QUE

CONDUCTA

DEBO
OBSERVAR?

Integridad, buena intencién
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APENDICE O

EJERCICIO DE ANALISIS: “CON TODO LUJO DE DETALLES”

Objetivo

Demostrar la importancia de la escucha activa en la comunicacion.

Recursos

Una fotografia

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Formaremos grupos de cuatro personas.

e Sobre la mesa tendremos una fotografia con gran cantidad de detalles.

e Las personas con los nimeros 2, 3 y 4 saldran fuera. La persona con el nimero 1 de
cada grupo se acercard a ver la imagen durante 30 segundos. Entonces entraran las
personas con numero 2. Los compafieros con el numero 1 les explicaran lo que han
visto y a continuacion se sentaran. Entonces entrardn las personas con el namero 3 y
las del nimero 2 les dirdn cémo es la imagen. Finalmente, las nimero 3 lo explicaran
a los niameros 4 y éstas a todo el grupo.

e Cuando la informacién ya se ha transmitido a la Gltima persona, se pide que describan
la imagen en voz alta.

e Seguidamente, se les muestra la imagen a ellas y a todo el grupo.

e Se procede a comentar la actividad con preguntas del tipo:

(Qué ha pasado con la informacion? ;Como se ha ido distorsionando? ;La
comunicacion es un proceso infalible? ;Como podemos mejorar la transmision de
informacion y comunicarnos mas efectivamente?

Reflexion

La informacion se distorsiona con facilidad. Brindando informacion clara y precisa, se evita la
distorsion. Practicar la escucha activa es una manera de mejorar la comunicacion.

Con esta actividad se busca que los participantes aprendan a comunicarse para relacionarse
adecuadamente.
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APENDICE P

EJERCICIO DE ANALISIS: “FORMAS DE DECIR LAS COSAS”

Objetivo

Examinar la manera y el tono con el que se dicen las cosas.

Recursos
- Listado de frases:

e “Estoy cansado (a) siempre interrumpes”
e “Cuantas veces te he dicho que no quiero que me llames”
e “No me grites”

e “Alcanzame un refresco”

e “Otra vez tarde, llevo una hora esperando”

e “Como se te ocurre, me crees tonto (a)”

- Pizarra
- Plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Se pide a los participantes que formen grupos y el facilitador entrega a cada uno la
lista de frases descorteses para que cambien cada frase a una expresion cortés.

e (ada grupo argumenta sus frases reformuladas enfatizando en la manera y el tono de
voz que empleamos al decir las cosas.

Reflexion y evaluacion

La representacion de las frases permitird interiorizar el modo correcto de expresarse. Se
amplia el ejercicio a situaciones de trabajo de los participantes.



APENDICE Q

EXPOSICION SOBRE LA COMUNICACION NO VERBAL

Y

Comunicacion no verbal

Es el tipo de comunicacion en el
tamblén kinésicos porque
de este. La comunicacisd
comunicacién verbal.

que se usan elementos corporales llamados
onden @ movimienics del cuerpo o partes
bal puede usarse sola © acompainando a la

Dos Medios principales de la comunicacion no
verbal

LOS GESTOS CON

LA MIRADA
LAS MANOS
Es el contacto visualconlaofra  Son las acciones que realiza la
persena dirigiéndola a los ojos persona con las manos
o entre los ojos. acompanando a sus

palabras o en sustitucion de
estas.
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Uso efectivo de la
mirada

= Mirar de frente, hacer contacto visual
= Mirar cuando se habla, mirar cuando se escucha

= Considerar el tiempo adecuado de duracion de la
mirada.

= Coordinar la mirada con otros signos faciales, de las
manos o la postura del cuerpo.

= Esquivar la mirada puede ser sigho de pérdida de
interés, vacilacion, timidez o sumision.

) MIRADA
MIRAR
—>
INTENSIDAD = SENTIIENTOS ACTIVOS AMBTOSOS, HOSTILES O TEMEROQSOS
SOSTENIMIENTO = IMPLICANC A
DESVIACION =3 EVITAR CONTACTO

2) EXPRESION FACIAL
(Cejas)

ELEVADAS mmmmm)  INCREDULIDAD
MEDIO ELEVADAS s  SORPRESA
NORMALES s SIN COMENTARIO
MEDIO FRUNCIDAS s CONFUSION

COMPLETAMENTE FRUNCIDAS wmsp ENOJO



3) SONRISA (Tipos)

a)Defensiva
b)De placer
c)Auténtica
d)Falsa

e) Amortfiguada

f) Triste

g) Conquistadora
h) Turbacién

GESTOS CON LAS MANOS

S

4) POSTURA CORPORAL

a)Acercamiento
b)Retirada
c) Expansion

d)Contraccion
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5) CONTACTO FISICO

= ) Funcional, profesional
= b) Cortés
= c) Amigable

=» d) Infimo
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APENDICE R

EJERCICIO DE ANALISIS: “ESTATUAS DE DEPORTES”

Objetivo

Practicar la expresion no verbal.

Recursos

- Pizarra
- Plumones

Duracion

Aproximadamente 15 minutos

Secuencia

e Se trata de hacer estatuas sobre algin gesto tipico de algiin deporte o juego.

Se procura que impliquen todas las partes del cuerpo y no solo las manos o los pies.

e Sec analizaré en grupo. Se tiene que mostrar el esfuerzo expresado en la cara y en todo
el cuerpo.

Reflexion y evaluacion

Mediante esta actividad se pretende que los participantes perciban la importancia que tiene la
comunicacion no verbal en la transmision de un mensaje.
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APENDICE S

EJERCICIO DE ANALISIS: “EXPRESIONES FACIALES”

Objetivo

Ser consciente de la importancia de la dimension no verbal de la comunicacion.

Recursos necesarios

= Hojas con expresiones de la cara (una por cada par de participantes).
= Situaciones a representar por los estudiantes.

Duracion

20 minutos

Secuencia

1. Los participantes, en parejas, analizaron las expresiones de los rostros en las hojas y
deciden qué emociones muestran. Después, se ponen en comun y se reflexiona sobre
la importancia de la comunicacién no verbal.

2. A continuacion, algunos participantes (individualmente) representan diferentes
situaciones utilizando la comunicacion no verbal y los demas tienen que adivinar de
qué situacion se trata y qué emociones son representadas.

3. Estas escuchando al expositor que lleva hablando 2 horas. Estas aburrido/a.

4. Se representan situaciones propias del trabajo actual de los participantes.

Reflexion y evaluacion

Se orienta el procedimiento de reflexion sobre la importancia de la comunicacion no verbal
utilizando las siguientes preguntas: ;CoOmo expresamos nuestras emociones hacia los demas?
(Qué es la comunicacion no verbal? ;Qué importancia tiene en nuestro trabajo?
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APENDICE T

VIDEO MOTIVACIONAL: “LA ESCUCHA ACTIVA”

Objetivo

Despertar el interés y las ideas sobre lo que es y la importancia que tiene escuchar en la
comunicacion.

Recursos necesarios

e Video
e Pizarra
e Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e Se proyecta el video que dura 3 minutos
e Se pide opiniones y se delibera sobre la importancia de la escucha en la comunicacion.
e Se mantiene el interés sobre lo que se necesita para escuchar en la comunicacion.

Reflexion y evaluacion

El video es didactico y propicia de forma adecuada el interés sobre escuchar en la
comunicacion. Puede abrir el debate sobre la escucha en el trabajo del empleado en tanto
comunicacion con clientes internos y externos.



APENDICE U

EXPOSICION: HABILIDADES SOCIALES BASICAS. ESCUCHAR

k
K(

SESION 4

Habilidades sociales bdsicas
Escuchar

Iniciar, mantener y cerrar conversaciones

2Qué es "Escuchar”?

= Antes que nada, es ATENDER Y OIR
®» Pero, esencialmente, es COMPRENDER
=Y como consecuencia RESPONDER
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ESCUCHA ACTIVA

Cuando una persona manifiesta conductas que indican cl te que esta p
atencion a la otra persona

VERBALES NO VERBALES

Mensajes verbales - Asentimientos
Parafrasec Sonrisas

Preguntas o afirmaciones - Imitando gestos del que
Referenciaa glelslle]

afirmaciones anteriores Evitando distractores

OTROS DOS TIPOS DE ESCUCHA

Muestra desatencion. Estd bloqueado
por losruidos internos.

Escuchasolo clertas partes de la
conversacion, segln conveniencia.
Escucha lo que quiere escuchar.
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APENDICE V

EJERCICIO DE ANALISIS: ESCUCHA ACTIVA

Objetivo

Vivenciar la reacciéon que se produce cuando una persona es escuchada y cuando no es
escuchada.

Recursos necesarios

e Pizarra
e Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e [ os participantes se forman en parejas.

e EI facilitador hace salir del salon a un miembro de cada pareja. Fuera del salon, les
indica que tienen que contarle a su pareja alguna anécdota o algo importante que les
haya pasado y que tienen tres minutos para ello.

e A los miembros de las parejas que han quedado en el salon, se les da tres diferentes
consignas:

e Una de ellas es que escuchen a su companero durante el primer minuto, pero
luego le envien senales de aburrimiento y poco interés en lo que estan oyendo
con signos de bostezos, mirar a otro lado, ver reloj, etc.

e Otra consigna es que no dejen hablar a su compafiero, contandoles un caso
similar o hablando de otro tema.

e Al tercer integrante que habia quedado en el salon, se le indica que preste
completa atencion a su compafiero y le demuestre interés mediante gestos y
comentarios positivos.

e Luego se pide a los participantes que salgan que ingresen al salon, se sienten frente a
su pareja y se les da tres minutos para que conversen.

e Transcurrido el tiempo el facilitador pregunta a las personas que contaron su anécdota
Como se sintieron en cada situacion que vivieron.

e El facilitador emplea las mismas palabras de quienes han vivido esta experiencia para
explicar los beneficios de escuchar y las dificultades generadas al no escuchar.

Reflexion y evaluacion

A todos nos gusta ser escuchados. El ejercicio revive experiencias derivadas de no escuchar
y/o no ser escuchado. Se amplia el ejercicio a situaciones propias del trabajo de los
participantes, se modela la escucha activa y se practica.
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APENDICE W

EXPOSICION SOBRE: INICIAR/MANTENER/CERRAR CONVERSACIONES

LA CONVERSACION
." La accidon de hablar dos o mds personas, sobre un
asunto durante un determinado fiempo. Implica
un interés comun sobre algo, posiciones y dos o
mas estilos diferentes al hablar.
El medio comun es el lenguaije verbal y no verbal.
~] rv
| l|

sComo empezar, mantener y
terminar una conversacion?2




1. EMPEZAR UNA CONVERSACION

» Situaciény luger en que me encueniro
» Miestado emocional. Mirol.

» Persona con la que interactlo. Su rol y su no

verbal,
» 3Qué voy a decir para dar confianza?
» Acercarse, hacer contacto visual, sonreir.

» Presentarse si es desconocida. Empezar con con

un temaincidental, “inofensivo"

2. MANTENER UNA CONVERSACION

»Decir algo y preguntar a la ofra persona su punto de vista
»Segur el orden de profundizacion en la conversacion:

- Clichés (buenos dias, hola, como esta, efc.)

- Hechos sencillos, acontecimientos recientes

- Opiniones {nuestro punto de vista sobre algo)

- Sentimientos (nuestra reaccicn por algo)
» Observar como te responde: sentimientos y emociones
»Revelarinformacion persenal (gustos, intereses, etc.)
»No contestar con monoesilabos sine explicar un poco mas
»Mantener el contacto visual
»Escuchar y dar refroalimentacion
»Cambiar de tema de forma oportuna

3. CERRAR UNA CONVERSACION:

» Usar las pausas. Decir cortésmente que debes concluir la

conversacion, dando razones si es pertinente.

las dos partes.

Si se desea extender la conversacion, rescatar algin tema anterior.
Expresar que se ha disfrutado de la conversacién
Estar preparado (a) para una interrupcion brusca desde alguna de
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APENDICE X

REPRESENTACION “LA ENTREVISTA”:
INICIO, MANTENIMIENTO Y CIERRE DE CONVERSACIONES

Objetivo

Vivenciar los momentos de una conversacion: inicio, mantenimiento y cierre.

Recursos necesarios

e Pizarra
o Plumones

Duracion

20 minutos

Secuencia

e Los participantes se forman en parejas.

e (ada pareja plantea una situacion de entrevista, por ejemplo: de empleo, de jefe y
subalterno, etc. Discuten brevemente sobre la situacion que representaran.

e Se representa la situacion planteada por cada pareja, modelando y dando
retroalimentacion sobre el manejo de la conversacion.

Reflexion y evaluacion

El ejercicio revive experiencias derivadas de una conversacion en la que: se atiende, facilita la
expresion, escucha y cierra adecuadamente.

Se amplia el ejercicio a situaciones propias del trabajo de los participantes.



148

APENDICE Y

VIDEO MOTIVACIONAL: “EL ARTE PERDIDO DE PEDIR AYUDA”

Objetivos

e Abrir la discusion sobre el valor de pedir ayuda como habilidad social.
e Tomar consciencia de lo que nos cuesta para pedir ayuda.

Recursos necesarios

e Video
e Pizarra
o Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e Se proyecta el video que dura 5 minutos.

e Se pide opiniones y se delibera sobre la importancia de pedir ayuda en las relaciones
interpersonales en general y en el trabajo.

e Se mantiene el interés sobre lo que se necesita para pedir ayuda resaltando la conducta
pasiva o defensiva.

Reflexion y evaluacion

El video en dibujos animados y sin textos es ilustrativo en cuanto a lo que nos cuesta pedir
ayuda y los beneficios que pedir ayuda da en la vida de relacion.



APENDICE Z
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INSTRUCCION: CONCEPTO DE HABILIDADES SOCIALES AVANZADAS Y

k
K(

ALCANCES DE PEDIR AYUDA

SESION 5

Habilidades sociales avanzadas

Concepto de habilidades sociales avanzadas
Pedir ayuda

Ayudar

¢ Qué son las habilidades sociales avanzadas

Aquellas habiliidades que requieren mayor elaboracion en I conducta,
utilizande las habilidades sociales basicas.

-

= |mplican maneje efectivo de la comunicacion: hablar y reclbir
retroalimentacion sobre la comprension de |o expresado.

L

Son habllidades avanzadas: participar, dar y seguir instrucciones, pedir y
dar ayuda.
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“Pedir ayuda” implica:

= Reconocerlos propios limites. No puedes saberlo todo.

= Una peticién no es sindnimo de exigencia. La (5] ofra [s) persona [s) fiene {n)
derecho a rechazar tus peticio

=5

= No hacerg es de forma indiscriminada
» Fs |icito aclarar una peticion cuando no se haya entendido e Insistiry no mas.
= Es manipulativo recurriral ruego, la amenaza o la auto denigracién
= Algunas creenciasimacionales que nos inhiben de pedir ayuda:
“Si pido un favor, me sentiré obligado con la ofra persona”

“Si pido ayuda demuestro miincapacidad a los demas”

5QUE NOS INHIBE A PEDIR AYUDA?

= ORGULLO

= TIMIDEZ

= VERGUENZA

= TEMOR AL "NO™

= TEMOR A LA CRITICA

VENCE TODA INHIBICION
DE ACUERDO A LO SIGUIENTE:
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APENDICE A1

DINAMICA GRUPAL: “PEDIR AYUDA”

Objetivo

Vivenciar los momentos de una situacion en la que se pide ayuda a los demas.

Recursos necesarios

2 13

e (Casos (“Pedir informacion sobre un tema”, “pedir que se le reemplace en un dia de
trabajo”, “pedir un préstamo de dinero en una situacion dificil”).
e Pizarra
e Plumones
Duracion
20 minutos
Secuencia
e Los participantes se forman en parejas.
e (ada pareja lee y resuelve cada caso planteado.
e (ada pareja representa el caso y se modela la actuacion de ambos. Se proporciona

retroalimentacion sobre actuaciones.

Reflexion y evaluacion

El ejercicio revive experiencias propias de situaciones en las que uno pide ayuda a los demas
sobre situaciones diversas incluyendo las de trabajo.
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APENDICE A2

EJERCICIO DE ANALISIS: “LAS TRES URNAS”

Objetivos
e Utilizar la empatia para comprender la situacion y necesidades de los demas.

e Ayudar a los demas.

Recursos necesarios

e Urnas o cajas de carton con las siguientes frases:
“Me gustaria superar...”
“Me arrepiento de...”
“Un problema mio es...”

e Hojas de papel

Duracion

10 minutos

Secuencia

1. Se trata de terminar las frases en papeletas escribiendo lo que cada uno desee sin
firmarlas.

2. Tras escribir la papeleta, se depositaran en la urna correspondiente.

Cada uno puede escribir todas las papeletas que desee.

4. Una vez que se hayan depositado todas sus papeletas, se procede al escrutinio
consistente en leer las papeletas de cada urna y comentarlas en grupo, entre todos,
aportando soluciones, dando consejos, etc.

W

Reflexion y evaluacion

Esta dinamica promueve la percepcion empdtica, pensar en los asuntos de los demas y
proyectar soluciones apelando no solo a las ideas sino a la comprension integral de los

asuntos.
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APENDICE A3

EJERCICIO DE ANALISIS: “LAS DOS SILLAS”

Objetivos

e Emplear la empatia para comprender la situacion y necesidades de los demas.
e Actuar de modo empatico al dar ayuda.

Recursos necesarios

e Dos sillas colocadas una frente a otra.

e (adasilla tiene un letrero “A FAVOR” y “EN CONTRA”.

e Hojas de papel con los temas para el debate: “El alcohol”, “El castigo”, “Las drogas”,
“La television”, “El tabaco™, “El futbol”, “Los novios/novias a los 13 afos”, “LLa moda
y la ropa de marca”.

Duracion
20 minutos

Secuencia

Pedimos que salgan dos personas voluntarias. Primero les ofrecemos que elijan, sin verlo, el
cartel A FAVOR o el cartel EN CONTRA.

A continuacion, tienen que elegir, también cogiendo papelitos secretos, el tema del debate.

Comienza la primera ronda. Deben interpretar el debate metiéndose en el rol que les ha
tocado. No es necesario que sea largo. Cuando se vea que se van acabando las ideas es mejor
cortar.

Inmediatamente después se cambian de silla y quien interpretd el rol A FAVOR tendra que
interpretar ahora el rol EN CONTRA sobre el mismo tema.

Después de cada actuacion procederemos a evaluar escuchando siempre lo primero: como se
han sentido durante la interpretacion. Como les resulto el rol.

A continuacion, el resto de la sala podra opinar sobre lo real o irreal de la situacion siempre.
Partimos de que salir a una interpretacion con ideas diferentes a las propias estda muy bien y
solo se podra mejorar.

Reflexion y evaluacion
Esta dinamica promueve la empatia, ponernos en lugar de otras personas con pensamientos y

actitudes probablemente, diferentes a las nuestras. Conocernos mejor y conocer a las personas
que nos rodean nos ayudarad en las relaciones interpersonales, pensar en los asuntos de los
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demads y proyectar soluciones apelando no solo a las ideas sino a la comprension integral de
los asuntos.

APENDICE A4

EXPOSICION SOBRE LA EMPATIA

- r
Lo importante de ayudar a los demas

|

| = La base de la ayuda esla EMPATIA, la comprension de la necesidad de la
ofra persona.
= Para ayudar debemos despojarnos de ansiedad y emociones negativas
para verlarealidad.
/ = Debe distinguirse |a necesidad real de ia manipulacion
= La ayuda no tiene que ser dada, necesarlamente, por uno mismo sine que
puede derivarse al medio correspondiente.
= Uno no fiene que sentirse culpable si no puede ayudar a la ofra persena.
= La ayuda es siempre incondicional

I‘ . 4

| | P

AYUDANDO A LOS DEMAS, TAMBIEN
TE FORTALECES A TI MISMO
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APENDICE A5

VIDEO MOTIVACIONAL “TRABAJO EN EQUIPO”

El video escogido, con dibujos animados, exhibe de manera graciosa el trabajo que
desarrollan pingiiinos, hormigas y cangrejos poniendo de relieve la forma como trabajar en
equipo.

Objetivo

Motivar a los participantes al trabajo en equipo.

Recursos necesarios

Video

Pizarra
Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

1. Luego de la expectacion del video, el facilitador pedird opiniones y encaminara los
aportes hacia el tema del trabajo en equipo y sus beneficios en la vivencia de
satisfaccion en el trabajo y los resultados que se obtienen.

2. Se escriben las opiniones de forma sintética en la pizarra, subrayando la importancia
del trabajo en equipo.

3. Se deja abierta la discusion sobre la manera como canalizar el esfuerzo del grupo
hacia el trabajo en equipo.

Reflexion y evaluacion

Es fundamental que los participantes comprendan el sentido del concepto y la practica de
trabajar en equipo. Igualmente, a ser positivos en cuanto a los beneficios que esto significa en
el mundo laboral.
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APENDICE A6

EXPOSICION: CONCEPTO Y ALCANCES DE LA PARTICIPACION Y EL
TRABAJO EN EQUIPO

SESION SEIS
HABILIDADES SOCIALES AVANZADAS:

PARTICIPAR

TRABAJO EN EQUIPO

sQué es participare

= |ntervenir de forma voluntariaen la actividad de un grupo
= Formar parte de algo, sentirse "dentro de"
= Tener junto a los demds integrantes del grupo la misma implicacion

= Contar con instrumentos de participacion como una misién,

técnicas eficaces y un ambiente participativo.
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Creencias iracionales que inhiben la
participaciéon en el frabajo

» "“Es necesario para un ser humano ser guerido y aceptado por todo el
mundo”,

= "“Hay que ser muy competente y saber resolverio todo si quleres ser
considerado Util."

= “Hay gente mala que solo estd criticéndote”

"Es horrible que las cosas no salgan comouno guiere”

= “Las cosas malas se deben a causas externas y nadie puede controlar sus
disgusios ¢ frastornos”

“Es mds tacil evitar que hacer frente a las dificultades”

“Siempre hay alguien mds fuerte en quien unc puede confiar”

¢ Qué es trabajar en equipo?

Es realizar actividades laborales donde
las personas actian de forma muy
coordinada, se dirigen a mefas
comunes y desarrollan altos niveles de
creatividad, compromiso y lealtad.

il

Elementos distintivos del EQUIPO

= COORDINACION
= METAS COMUNES
= CREATIVIDAD

= COMPROMISO

= CONFIANZA

= LEALTAD

157
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Beneficios de trabajar en equipo

» Mejora en |la productividad al
promover la cooperacion y la
participaciéon  creativa  de  los
integrantes del equipo.

» Da a cada frabajo del equipo el valor
agregado gue se busca.

» Aumenta en los integrantes del
equipo la satisfaccion laboral y los
sentimientos de pertenencia y éxito
en el frabagjo.
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APENDICE A7

EJERCICIO DE ANALISIS “LA FOTOGRAFIA”

Objetivo

Despertar el interés sobre la participacion en un grupo de trabajo.

Recursos necesarios

Ninguno

Duracion

10 minutos

Secuencia

1. Los participantes se reinen en grupos de seis personas. El facilitador indica a cada
grupo que deben representar un paisaje, situaciéon o suceso por medio de la postura
corporal de cada integrante simulando una fotografia. Durante la presentacion, los
participantes no pueden hablar ni moverse y deben participar todos los miembros del

grupo.

2. Los grupos tienen cinco minutos para armar su fotografia y deben evitar que los otros
grupos descubran el tema que han escogido. Al finalizar el tiempo indicado (5°) cada
grupo presentara su fotografia y los demads participantes deben adivinar a qué situacion
o paisaje se refiere ganando quien mejor represente su fotografia.

3. Al final se hace una reflexion sobre la importancia de la participacion en el grupo, lo
que inhibe nuestra participacion y lo que la ayuda.

Reflexion y evaluacion

Esta dinamica promueve la participacion de los integrantes del grupo y hacerlo en equipo.
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APENDICE A8

DINAMICA GRUPAL: “LA TORRE DE PAPEL”
Objetivos:

e Explorar la influencia de cada persona en el grupo.
e Analizar los roles que se asumen y el liderazgo.
e Promover la creacion de iniciativas creativas.

Recursos

A cada equipo se le entregara los siguientes materiales:
e Hojas de cartulina (05)

Barra de goma

Tijeras

Plumones

Cinta adhesiva

Duracion:
Aproximadamente 30 minutos.

Secuencia

El facilitador formara equipos de 5 personas cada uno mas un observador. Se le asignara 15
minutos a cada equipo para que construya la torre de papel mas alta que pueda. Se debe
sostener por si sola y solo utilizarse los materiales asignados.

Los observadores no podran hablar, s6lo tomaran nota sobre de la dindmica: ideas,
comunicacion, distribucion de tareas, etc. Deberan evaluar y dar un puntaje para tres aspectos
del trabajo grupal:

e Estética de la torre construida, asigne un puntaje de 0 a 20.
e Segun la altura y la estabilidad de la torre, coloque un puntaje de 0 a 20.
e Por la dinamica del grupo durante el trabajo, otorgue un puntaje de 0 a 20.

Luego de los 15 minutos, el observador tendrd 5 minutos para hacer la evaluacion y dard a
conocer el puntaje y su respectiva explicacion.
Reflexion y evaluacion

A los constructores, ;Como se sintieron al hacer la dindmica? ;Consideran que podrian haber
realizado una torre mejor? ;Emplearon alguna estrategia o improvisaron? ;Coémo fue la
comunicacion? Luego las mismas preguntas a los observadores y contrastar con lo que dijo
cada equipo.

(Estan de acuerdo con la calificacion? Si es que no, /por qué?

Esta dindmica posibilita trabajar sobre la situacion del grupo, interaccion de sus
integrantes, roles, liderazgo, estrategia empleada y creatividad.


http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/situacion/
http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/interaccion/
http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/roles/
http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/liderazgo/
http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/estrategia/
http://dinamicasgrupales.com.ar/tag/creatividad/
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APENDICE A9

EJERCICIO DE ANALISIS: “CARACTERISTICAS DE MI EQUIPO”

Objetivo

Ejercitar la reflexion y el andlisis de las caracteristicas del trabajo en equipo, sus cualidades y
las necesidades de cambio percibidas por los participantes.

Recursos necesarios

e Formatos para analisis
e Pizarra
e Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

1. El facilitador entrega a cada participante una hoja impresa denominada “Analisis del
equipo de trabajo”.

2. Cada uno hace el andlisis solicitado. Luego se forman grupos que hacen el mismo
trabajo llegando a una conclusion.

3. Finalmente se debate en el grupo total las calificaciones para cada item llegandose a
un consenso.

Reflexion y evaluacion

El diagnostico realizado por medio de este cuestionario, facilita la reflexion acerca de
la necesidad y beneficios del trabajo en equipo. Se resalta la necesidad de analizar
como estd trabajando el equipo y las mejoras consensuadas. Mdas que realizar un
diagnostico del equipo se trata de analizar las distintas dimensiones que comprende el
constructo “trabajo en equipo”.



CUESTIONARIO DE ANALISIS DEL TRABAJO DE EQUIPO
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Con respecto a las siguientes afirmaciones, contesta el grado en que estas con cada una
de ellas, considerando tu situacion real y no ideal. Siendo 1 = muy en desacuerdo y 5 =
Muy de acuerdo

Criterio Afirmaciones

Coordinacion | Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,
nos dividimos las tareas equitativamente y
definimos plazos de cumplimiento.

Cumplimient | Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,

odetareasy | soy capaz de cumplir con las tareas solicitadas en

objetivos los plazos y la calidad previamente acordada.

Resolucion de | Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,

conflictos soy capaz de resolver los conflictos que se
generan al interior del equipo.

Comunicacié | Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,

n soy capaz de comunicar adecuadamente mis
ideas y escuchar activamente a otros integrantes
del equipo.

Liderazgo Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,
soy capaz de liderar al equipo para la
consecucion de los objetivos.

Colaboracion | Cuando desarrollo un trabajo en grupo/equipo,
nos reunimos a trabajar en conjunto para integrar,
debatir y analizar ideas.
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APENDICE A10

VIDEO MOTIVACIONAL: “CONOCE TUS SENTIMIENTOS”

Objetivo

Precisar cudles son las emociones bésicas y la posibilidad de manejarlas.

Recursos necesarios

e Video
o Pizarra
e Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e Se proyecta el video y al final se pide la opinién de los participantes orientando los
aportes a resaltar la importancia del control de las emociones para el éxito en la vida
social.

e Sc llega a conclusiones sobre control emocional.

e Se aprenden estrategias de control emocional.

Reflexion y evaluacion

El video en dibujos animados, es sencillo e ilustrativo. Establece cudles son nuestras
emociones basicas y su influencia en nuestra vida cotidiana. Sirve como motivacion al tema e
instruccion basica.
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APENDICE A 11

INSTRUCCION: CONOCER Y EXPRESAR SENTIMIENTOS

SESION SIETE

HABILIDADES SOCIALES RELATIVAS A LOS SENTIMIENTOS
Comprender los sentimientos propios y de los demas

CONOCER Y EXPRESAR SENTIMIENTOS Y
EMOCIONES

= sentimientosy emocionesson parte natural y fundamental en la
vida de las personas.

= Matizan nuestra vida, contrapesan lo racional
® |as emocionesbdsicas son: Alegria, tristeza, desagrado, tfemore ira.

= Ejias no son ni "buenas" ni “malas” en si mismas si se controlan y
expresan de forma proporcionada a la situacién que se vive.

= No es saludable negar nuestras emociones, exprésalas

» S pretenden desbordarse, reldjate y opta por una expresion
adecuada.

Como expresar nuestros senfimientos

» Compartircon otra persona cédmo se siente uno
= Expresarlos de modo artistico o creativo, literalo grafico

= Descargar, sobre todo, emociones negativas comoirg, tristeza o

miedo.
= Evitar negar los sentimientos
= Prgcticar, sin temor, hasta dominarlos

» Acudir a pensamientos positivos
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APENDICE A12

EJERCICIO DE ANALISIS: “DIBUJANDO SENTIMIENTOS”

Objetivo

Poner de manifiesto la dificultad para reconocer y expresar nuestros sentimientos.

Recursos necesarios

e Hojas en blanco A4
e Lapices de colores
e Pizarra
e Plumones
Duracion
10 minutos
Secuencia

e Repartimos a los participantes una hoja en blanco tamafio A4 y les pedimos que
dibujen como se sienten. Tienen 10 minutos para dibujar como se sienten. El dibujo
debe ser de algo concreto, no abstracto.

e Podemos encontrar gente con bloqueo asi que habrd que poner en practica nuestras
mejores capacidades para que la cosa fluya libremente.

e Evaluamos la actividad. Hablamos de las dificultades que tenemos para expresar
nuestros sentimientos. Podemos referirnos a los dibujos en general pero mejor sin
hablar de las personas que los portaban.

Reflexion y evaluacion

El ejercicio debe ser ilustrativo de la necesidad y dificultad de expresar sentimientos en las
relaciones sociales. Mirarnos por dentro y dejar que nos vean un poquito, con mucho respeto,
nos acercara mas sin ningun lugar a dudas.
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APENDICE A 13

EXPOSICION: COMPRESION DE SENTIMIENTOS DE LOS DEMAS

: » La capacidad de entender las ideas,
Em pCIlfIG los sentimientos y las emociones de ofras

personas poniéndose en su lugar.

CLAVES DE
LA EMPATIA
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APENDICE A14
EJERCICIO DE ANALISIS: “TRUEQUE DE SECRETOS”

Objetivo
Practicar la comprension de los sentimientos de los demas.

Recursos necesarios

e Hojas en blanco A4
e Pizarra
e Plumones

Duracion
30 minutos

Secuencia

e Facilitador entrega una hoja a cada participante donde anotara las dificultades que
sienten para relacionarse con las personas y que no les gustaria exponer oralmente

e El facilitador solicita que todos doblen la hoja de la misma forma que los demas
participantes. Una vez recogidas estas seran mezcladas, distribuyendo luego las hojas
dobladas a cada participante.

e El facilitador recomienda que cada uno asuma el problema de la hoja, como si el
participante fuera el autor, esforzdndose por comprenderlo.

e (ada uno leera en voz alta el problema de la hoja, usando la primera persona “Yo”
haciendo las adaptaciones necesarias para proponer una solucion.

e Al explicar el problema a los demas, cada uno debera representarlo. No sera permitido
debatir ni preguntar sobre el asunto, durante la exposicion.

e Al final, el facilitador podra liderar un debate sobre las reacciones. guiando al grupo a
aplicar lo aprendido en su vida.

Formular las siguientes preguntas:

(Como te sentiste al describir tu problema?

(Como te sentiste al explicar el problema de otro?

(Como te sentiste cuando tu problema fue contado por otro?

(Crees que el otro comprendio tu problema? ;Consiguid ponerse en la situacion?
(Sentiste que comprendes el problema de la otra persona?

(Cambiaron tus sentimientos en relacion a los otros, como consecuencia de este
ejercicio?

Reflexion y evaluacion

Ponerse en el lugar de los demas es esencial para comprender sus sentimientos. Es gratificante
ver como otras personas intentan interpretar lo que sentimos y muchas veces se acercan a
nuestra propia posicion, sin ser idénticas, como es logico.
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APENDICE A15

VIDEO MOTIVACIONAL: “INTELIGENCIA EMOCIONAL: COMO CONTROLAR
LAS EMOCIONES”

Objetivos

e Resaltar la importancia de controlarse en la vida social.
e Tomar nota de las recomendaciones para lograrlo.

Recursos necesarios

e Video
e Pizarra
o Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e Se proyecta el video y al final se pide la opinion de los participantes orientando los
aportes a resaltar la importancia del control de las emociones para el éxito en la vida
social.

e Sc llega a conclusiones sobre control emocional.

e Se aprenden estrategias de control emocional.

Reflexion y evaluacion

El video es muy explicito en cuanto a la importancia de la inteligencia emocional en la vida
de las personas a fin de que maneje sus emociones y entable relaciones interpersonales
exitosas y saludables.



APENDICE A 16

INSTRUCCION: AUTO CONTROL

Control emocional

Estados  afectivos

" e
=

SESION OCHO

HABILIDADES ALTERNATIVAS A LA AGRESION

Evitar problemas con los demas

(]

Las emociones son:

que experimentamos,
reacciones personales al entorno acompafadas
de algunos cambios internos de origen innato,

influidos por la experiencia.

<

"
-

f LO PRINCIPAL PARA MANEJAR NUESTRAS

EMOCIONES ES CONOCERLAS. SABER

COMO REACCIONAMOS GENERALMENTE
Y QUE TAN EFECTIVOS SOMOS PARA

DOMINARLAS
® Conoce y maneje @

© tus emociones!l &
& %

l

5;3, : s}
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APENDICE A17

EJERCICIO DE ANALISIS: “UN CLIENTE AGRESIVO”

Objetivos

e Aplicar los pasos del control emocional a situaciones concretas.
e Resaltar la importancia de controlarse en la vida social.
e Tomar nota de las necesidades de desarrollo de esta habilidad en mi caso especifico.

Recursos necesarios

e (Caso escrito
e Pizarra
e Plumones

Duracion

10 minutos

Secuencia

e Se presenta el caso y luego se pide la opinion de los participantes orientando los
aportes a resaltar la importancia del control de las emociones aun en situaciones de
interaccion con personas que muestran una actitud agresiva.

e Se llega a algunas conclusiones sobre control emocional en toda circunstancia.

Reflexion y evaluacion

El caso presentado es muy explicito en cuanto a la actitud de la persona a quien recibimos
como “cliente” y a quién respondemos con control e inteligencia.

“UN CLIENTE AGRESIVO”

Desde que entr¢ a la oficina, se le veia furioso, casi ni saludd. Peor atn, las personas que alli
trabajaban realizaban sus labores cada una sin percatarse que ¢l habia llegado. Entonces,
levantando la voz dijo: “;Nadie atiende aqui?”. Todos lo miraron y Maria Elena se acerco
para atenderlo.
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APENDICE A 18

EXPOSICION SOBRE EVITAR PROBLEMAS CON LOS DEMAS

Evitar problemas con los demdads

= Avutocontrol. No confra ataque.
= Empatia. Los demds defienden su punto de vista
= Desarrolle su confianza

= Discllpese

Explique su punto de vista

Reconozca en su interior que usted puede equivocarse

Causas posibles de la pérdida del auto
confrol

Falta de asertividad
Insuficiente regulacién emocional
Problemas para la demora de las gratificaciones

Baja tolerancia a la frustracion

Algunas medidas sugeridas

= |dentificacion de senales de disminucion del auto

control
= Técnicas de relajacion
= Técnicas de afrontamiento

= Consulta especializada
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APENDICE A19

EJERCICIO DE ANALISIS Y REPRESENTA CION DE SITUACIONES SOBRE
EVITAR PROBLEMAS CON LOS DEMAS

Objetivos

e Aplicar los pasos del control emocional a situaciones de trabajo.
e Practicar el manejo de situaciones en las cuales podria perderse el control.

Recursos necesarios

o Pizarra
e Plumones

Duracion

30 minutos
Secuencia

e Se divide al grupo en grupos de tres participantes y se les pide que recuerden un caso
de su propia experiencia en el que hayan tratado con una persona “dificil” por algin
motivo. Puede ser una experiencia en el grupo de trabajo o fuera de ¢l (clientes,
proveedores, etc.).

e Deberdn describir el caso, elaborar un pequefio guion con los personajes y luego
representar el caso.

e Se analiza cada caso desde el punto de vista de control de la situacion y la relacion
especifica con la persona del caso.

Reflexion y evaluacion

La presentacion de casos concretos del trabajo propicia la oportunidad de ajustar conductas y
preverlas para el futuro en situaciones analogas.
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APENDICE A20

VIDEO MOTIVACIONAL: “PLANEACION ESTRATEGICA PARTICIPATIVA”

Objetivo

Resaltar el valor de la planeacion en la actividad administrativa.

Recursos necesarios

e Video
e Pizarra
o Plumones

Duracion
30 minutos
Secuencia

e Se proyecta el video
e Se pide e intercambia ideas sobre la importancia de la planeacion en el trabajo

Reflexion y evaluacion

El video es un simil de una preparacion de un equipo de futbol. Resalta el valor de la
planeacion y el valor del equipo.
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) APENDICE A 21
INSTRUCCION: CONCEPTO Y UTILIDAD DE LA HABILIDAD DE
PLANIFICACION

SESION NUEVE

HABILIDADES DE PLANIFICACION

PLANIFICACION

La Planificacion es la capacidad para
"pensar en el futuro", de anticipar
mentalmente la forma correcta de
ejecutar una tarea. Esta capacidad
incluye la definicion de las actividades
necesarias para alcanzar una meta,
decidir sobre el orden apropiado y
establecer un plan de accion.

PASOS PARA
PLANIFICAR




TOMAR DECISIONES

La toma de decisiones es el proceso mediante el cual se

realiza una elecciéon entre diferentes opciones o formas

posibles para resolver diferentes situaciones en la vida en

diferentes contextos: empresarial, laboral, econdémico,

familiar, personal o social.

a2 N

VPN E W -

FORMAS EN QUE TOMAMOS

DECISIONES
POR IMPULSO
POR POSTERGACION POSPONER UNA IDEA
DEJANDO QUE OTROS DECIDAN POR NOSOTROS
EVALUANDO LAS ALTERNATIVAS Y ELIGIENDO UNA
AL TOMAR DECISIONES
. MANTEN LA CALMA
. OBTEN LA MAYOR INFORMACION POSIBLE
. ANALIZA PREGUNTANDO “;POR QUE?"
. PIENSA EN LAS PERSONAS A LAS QUE AFECTARA TU DECISION
. ENUMERA LAS ALTERNATIVAS POSIBLES
. SI ES NECESARIO ANALIZA EL IMPACTO ECONOMICO DE CADA UNA
. PIENSA EN EL FUTURO
. TEN UN PLAN DE CONTINGENCIA
. {DECIDETE!
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APENDICE A22

EJERCICIO DE ANALISIS: PLANIFICACION

Objetivo

Aplicar los pasos de la planificacion a situaciones concretas de trabajo.

Recursos necesarios

e Hojas en blanco
e Pizarra
e Plumones

Duracion

25 minutos

Secuencia

e Se divide al grupo total en grupos de tres participantes y se les pide que presenten un
caso en el que se deba planificar un trabajo.
Para ello se debe seguir los pasos indicados en el proceso de planificacion.
Cada grupo presentara su caso y se discutira en el plenario.
El grupo dira en qué paso han encontrado dificultad y se resolvera.

Reflexion y evaluacion

El ejercicio pretende fijar una secuencia logica y practica para planificar. Establece los
momentos o pasos en los que el participante expresa mayor dificultad y los motivos para ello.
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APENDICE A23

EJERCICIO DE ANALISIS: “SOBREVIVIR”
OBJETIVO
Llevar a cabo un modo de participar y reflexionar en la toma de decisiones.
RECURSOS NECESARIOS
- Hojas con datos impresos, boligrafos, pizarra y plumones
DURACION
30 minutos
SECUENCIA
Presentacion del caso

T viajabas en un avidon que al cruzar la cordillera el fuselaje no resistid, comenzo a fallar,
cayendo en una de las cumbres a cinco mil metros de altura.

Los sobrevivientes son unicamente una nifia de nueve afios y Ta. Ella esta herida en una
pierna y no puede caminar.

El problema es que hay que moverse, de lo contrario uno se congela en 20 minutos.

Hay que buscar un lugar a una altura de no més de cuatro mil metros, porque a cinco mil
metros el oxigeno es insuficiente para sobrevivir por mas de dos horas.

Existe un refugio que estd a unos tres dias de camino. En estas circunstancias es casi
imposible transportar mas de treinta y tres kilos.

Hay que considerar que, en terreno tan riesgoso y desconocido, el peligro es mayor.

Del avion destrozado quedan los siguientes objetos utiles:
- Radiosenial, 3.000 gramos

- Ropa para el frio, 3.000 gramos

- Cinco metros de cuerda nylon, 3.000 gramos

- Chocolate, 500 gramos

- Leche en polvo, 200 gramos

- Una botella de agua, 800 gramos

- Mapa de la zona y brajula, 100 gramos

- Lentes oscuros (especiales para la nieve) 200 gramos

- Botella con bebida alcohdlica, 800 gramos.
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APENDICE A 24

CIERRE DE LA SESION Y DEL PROGRAMA

Objetivo

Recoger de la memoria lo aprendido y valorar el esfuerzo realizado durante la capacitacion.

Recursos necesarios

Hojas en cartulina blanca
Hojas de periodicos y revistas
Tijeras

Goma en barra

Plumones

Duracion

20 minutos
Secuencia

e Se divide al grupo en pequefios grupos (tres participantes cada uno) y se les pide que
elaboren un cuadro con los materiales entregados.
El cuadro debe representar las vivencias del programa.
Luego presentaran su cuadro al pleno destacando los aspectos tratados y expresando
aquello en lo que les falta desarrollo atn, sea individual o grupal.

Reflexion y evaluacion

Este trabajo final ejercita la memoria, fija conceptos y necesidades de desarrollo. Integra las
ideas del grupo, promueve la parte afectiva y refuerza la idea de capacitacion constante.
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APENDICE A25
CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL PRETEST

El proposito de esta ficha es dar a los participantes de este estudio una clara explicacion de la
naturaleza de la misma, asi como su rol como participante.

Este estudio es conducido por el Sr. Jos¢ Ubaldo Marcos Rueda de la Universidad Marcelino
Champagnat y la meta es establecer la influencia de un programa de habilidades sociales en
empleados de esta Universidad.

Como parte de la investigacion dentro del programa de Desarrollo de Habilidades Sociales, se
necesita conocer las habilidades de los participantes para lo cual usted debera contestar a las
preguntas de un cuestionario. Este cuestionario consta de 50 preguntas y sus instrucciones son
sencillas y claras, le tomara entre 15 y 20 minutos y el facilitador, Sr. Jos¢ Ubaldo Marcos
Rueda, estara presente para aclarar los puntos que usted considere necesarios. Usted puede
hacer las preguntas que considere necesarias y puede retirarse del mismo cuando lo decida,
sin que ello acarree perjuicio alguno para su persona.

Su participacion es estrictamente voluntaria. La informacién recogida sera confidencial y no
se usard para otro propdsito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas seran
codificadas usando un niimero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

José Ubaldo Marcos Rueda

Nombre Firma Fecha

Acepto participar voluntariamente en esta parte de la investigacion sobre habilidades sociales,
conducida por el Sr. José¢ Ubaldo Marcos Rueda.

Me han indicado también que tendré que responder un cuestionario que consta de 50
preguntas y que tomard aproximadamente 15 a 20 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea es estrictamente confidencial y no sera usada
para ningin otro proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido
informado de que puedo hacer preguntas sobre esto en cualquier momento y que puedo
retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio alguno para mi
persona. De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio, puedo contactar a José
Ubaldo Marcos Rueda al teléfono 966467506.

Entiendo que puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio cuando este haya
concluido. Para esto, puedo contactar a Jos¢ Ubaldo Marcos Rueda al teléfono anteriormente
mencionado.

Nombre del Participante Firma del Participante Fecha
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APENDICE A26
CONSENTIMIENTO INFORMADO DEL TRATAMIENTO EXPERIMENTAL

El propdsito de esta ficha es dar participantes una clara explicacion acerca de este trabajo
como parte de una investigacion cientifica, asi como precisar su rol en la misma.

Esta investigacion es conducida por el Sr. Jos¢ Ubaldo Marcos Rueda de la Universidad
Marcelino Champagnat. La meta de este estudio es establecer la influencia de un programa
sobre las habilidades sociales de los participantes.

El procedimiento serd asistir a las sesiones y participar en las diferentes actividades alli
propuestas las que tienen que ver unicamente con el tema Habilidades Sociales.

Si usted estd de acuerdo en participar le pedimos que lo haga activamente en el citado
programa. La informacion que se recoja sera confidencial y no se utilizara con ninglin fin
ajeno a este programa.

Las ventajas y beneficios de esta intervencion son los de establecer los principios de la
influencia de programas en la eficiencia administrativa y desarrollar las habilidades sociales
de cada participante.

La informacién que se produzca a partir de esta investigacion estd protegida y nadie, aparte
del investigador, conocerd de su contenido. Usted puede desistir de este consentimiento
cuando lo crea conveniente.

Si tiene alguna duda sobre este trabajo, puede hacer las preguntas necesarias en cualquier
momento durante el desarrollo del programa. De tener mayores inquietudes puede
contactarme al teléfono 966467506 o consultoresym01@hotmail.com

Desde ya le agradezco su participacion

Nombre: José Ubaldo Marcos Rueda Firma:

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion conducida por el Sr. José¢ Ubaldo
Marcos Rueda. He sido informado de la meta de este estudio que es establecer la influencia de
un programa sobre las habilidades sociales de los participantes.

Me han informado de los procedimientos y beneficios de este trabajo, asi como el derecho de
participar o no en el programa.

Tengo conocimiento de que la informacién que se obtenga esta protegida y nadie aparte del
investigador conocera dicha informacion. Igualmente, que puedo desistir de seguir
participando si es esa mi voluntad. He realizado las preguntas que he considerado oportunas
todas las cuales han sido resueltas de forma suficiente y aceptable.

He leido y comprendido este documento y acepto su contenido. Igualmente, que podré pedir
informacion  adicional al  teléfono 966467506 o al correo  electronico
consultoresjm01@hotmail.com
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