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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general indagar sobre habilidades
sociales y virtudes organizacionales dentro del &mbito laboral en contexto postpandemia, en

empleados de un call center que sean estudiantes universitarios de 18 a 40 afios de edad.

La misma fue abordado desde un enfoque cuantitativo a partir de un disefio no

experimental-transversal y con un alcance descriptivo-correlacional.

Los instrumentos que se utilizaron fueron el Cuestionario de Habilidades Sociales
(CHS-U) (Moran et al., 2017), y el Inventario de Virtudes Organizacionales (IVO) (Lupano y
Castro, 2018).

La muestra estuvo compuesta por 26 estudiantes universitarios, pertenecientes a un call
center con un rango de edad entre 18 y 40, de sexo masculino y femenino. Cabe aclarar que se
puso en consideracion el contexto de esta muestra ya que la misma volvié a la presencialidad
después de haber sido influenciada por las politicas de confinamientos obligatorios dadas por
la OMS por el COVID-19.

Con respecto a los resultados, en relacién a las habilidades sociales, las mas utilizadas
fueron las de tipo empaticas, por el contrario, las menos utilizadas fueron las de oposicion
asertiva y las conversacionales. En cuanto a las virtudes organizacionales, las de apoyo y
respeto fueron las que mayor peso mostraron en la muestra y las de perdén las menos

frecuentadas.

Palabras claves: habilidades sociales, virtudes organizacionales, contexto postpandemia



Abstract

The general objective of this research was to investigate social skills and organizational
virtues in the work environment in a post-pandemic context, in employees of a call center who

are university students between 18 and 40 years of age.

It was approached from a quantitative approach based on a non-experimental-

transversal design and with a descriptive-correlational scope.

The instruments used were the Social Skills Questionnaire (CHS-U), (Moréan et al.,
2017) and the Organizational Virtues Inventory (IVO) (Lupano y Castro, 2018).

The sample was composed of 26 university students, belonging to a call center with an
age range between 18 and 40, male and female. It should be clarified that the context of this
sample was put into consideration since the sample returned to face-to-face after being

influenced by the mandatory confinement policies given by the WHO by COVID-19.

Regarding the results, in relation to social skills, the most used were the empathic type,
on the contrary, the least used were the assertive oppositional and conversational ones. As for
organizational virtues, those of support and respect were the most used in the sample and those

of forgiveness were the least used.

Key words: Social skills, organizational virtues, post-pandemic context.
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Introduccion

Primero que nada, el siguiente estudio, titulado ‘“Habilidades sociales y Virtudes
Organizacionales en el ambito laboral, contexto postpandemia”, es realizado como una
contribucion a las investigaciones cientificas que se llevan a cabo dentro del area de Psicologia
Laboral u Organizacional, siendo el objetivo de ésta, no solo la mejora del rendimiento y
productividad de las organizaciones sino también potenciar el desarrollo personal y calidad de

vida de los empleados en sus respectivos trabajos.

Ahora bien, en la actualidad, se estan observando cambios de paradigma en el &mbito
laboral. Por un lado, el dominio de contenidos especificos de cada profesion ha dejado de ser
la méxima prioridad para el ingreso al mundo laboral (Greco, 2007). Como bien sefialan Moran
et al. (2017), también es relevante contar con un adecuado repertorio de habilidades
interpersonales, es decir capacidad para relacionarse con otros en este nuevo espacio social de
desempefio de vida adulta al que ingresan los sujetos una vez finalizada su etapa universitaria.
Este repertorio conductual que permite a las personas interactuar de manera eficaz con otros,
se ha denominado habilidades sociales, y las mismas expresan sentimientos, actitudes, deseos,
opiniones de manera adecuada acorde a la situacion, salvaguardando los derechos propios y
respetando los de los deméas (Caballo, 2007). De aqui la importancia de su estudio y

entrenamiento de las mismas.

Otro cambio que se puede apreciar es el surgimiento de la Psicologia Organizacional
Positiva (POP) como oposicion a los estudios organizacionales clasicos. En vez de centrarse
en aspectos mas bien negativos como el estrés, la alienacion o injusticia con sus consecuencias
o estudiar variables clasicas como la satisfaccion o clima laboral, la POP ha mostrado interés
en la importancia de centrarse en otros temas como el flow o las virtudes organizacionales no
abordados anteriormente. Por lo que las virtudes organizacionales se tratarian, entonces, de una
variable novedosa. Lo distintivo de las virtudes organizacionales es que no son descriptas como
la suma de virtudes individuales de sus miembros sino mas bien como caracteristicas o
practicas morales de las organizaciones a nivel global. Estas caracteristicas tienen influencia
sobre el accionar de las personas y aportan a una experiencia de una vida mas plena tal como

lo hacen las fortalezas a nivel individual (Lupano y Castro, 2018).

Dada la importancia que estan emergiendo ambas variables actualmente, es significativo y
necesario evaluarlas y analizar su posible relacion pero en un contexto especifico: contexto

postpandemia ya que se tratan de variables que requieren un contacto con un otro y el
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confinamiento como medida utilizada para intentar controlar posibles contagios produjo un
impacto psicoldgico importante y fue complicado volver después a la presencialidad sin sentir
ansiedad, siendo el lugar de trabajo un espacio habitual de sociabilizacion. Entre los efectos
psicoldgicos que aparecieron después de salir de la cuarentena se pueden mencionar el panico,
la resistencia al cambio de comportamiento, la privacion de libertad, la confusion sobre la
duracion de esta enfermedad, la reduccion de las relaciones interpersonales, familiares y
sociales, la alteracion de las interacciones sociales y una posible aparicion del fenémeno
estigma (Feiz et al., 2020).



Marco Teorico



Capitulo I: Habilidades Sociales

En este primer capitulo del marco tedrico se pretende, como lo indica su titulo,
profundizar sobre la concepcion de habilidades sociales, siendo ésta una de las variables
principales a tratar en este estudio. Para ello, se procedera a un desglosamiento del mismo. En
primer lugar, se hard una aproximacion del concepto de habilidad a partir de definiciones
brindadas por distintos autores y su clasificacion para entender dénde se ubicarian las
habilidades sociales. Se continuara con el abordaje del concepto de sociabilidad y cémo éste
participa desde el ambito psicoldgico a través de la Psicologia Social. Una vez
conceptualizados los conceptos habilidad y sociabilidad se procede, por ultimo, el abordaje del
término habilidades sociales dando a conocer su definicién, su clasificacién y su papel que

juega en el area laboral y clinico.

1.1 Habilidad

Rebustillo y Sarguera (1993) afirmaron:

Es necesario destacar que la preocupacion por el estudio de las habilidades surge
como consecuencia del alto nivel de exigencias que plantean las condiciones
actuales de la Revolucion cientifico-técnica con relacion a la formacion de
especialistas altamente calificados, capaces de resolver las mas diversas
problematicas de la practica social (p. 27).

La Real Academia de la Lengua Espafiola (RAE) (2014), definio habilidad como
capacidad y disposicion para algo, ese algo que una persona puede ejecutar con gracia y
destreza. Cabeza (2007), Fuentes y Marrero (2017) hicieron un recorrido sobre la evolucion
que tuvo el concepto de habilidad. En ese recorrido refirieron a autores similares que plantean

numerosas definiciones. Entre ellos se pueden mencionar:

- Platonov (1963): "La habilidad es la capacidad de realizar una actividad o accién
determinada en nuevas condiciones creadas en base de los conocimientos y habitos
antes adquiridos"”. "La habilidad es la capacidad del hombre de realizar cualquier
actividad o accion en base de la experiencia obtenida con anterioridad” (p.341).

- Savin (1972): “La capacidad del hombre para realizar cualquier operacion (actividad)

sobre la base de la experiencia anterior recibida” (p.33).
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- Petrovski, (1976): "Habilidad se denomina el dominio de un complejo sistema de
acciones psiquicas y practicas necesarias para una regulacion racional de la actividad
con la ayuda de los conocimientos y habitos que la persona posee” (p.33).

- Danilov, y Skatkin (1980): “La habilidad es un concepto pedagogico
extraordinariamente complejo y amplio: es la capacidad, adquirida por el hombre, de
utilizar creadoramente sus conocimientos y habitos tanto durante el proceso de
actividad tedrica como préactica” (p.341).

- Lopez (1987): “Acciones complejas que favorecen el desarrollo de las capacidades. Es
lo que permite que la informacidn se convierta en un conocimiento real™ (p.34).

- Alvarez de Zayas (1999): "la dimension del contenido que muestra el comportamiento
del hombre en una rama del saber propio de la cultura de la humanidad, es desde el
punto de vista psicoldgico el sistema de acciones y operaciones dominado por el sujeto
que responde a un objetivo™ (p.341).

- Marquez Marrero (2004), define las habilidades como: "Formaciones psicolégicas
mediante las cuales el sujeto manifiesta en forma concreta la dinamica de la actividad
con el objetivo de elaborar, transformar, crear objetos, resolver situaciones y problemas,

actuar sobre si mismo: autorregularse” (p.342).

A partir de las definiciones planteadas, se puede concluir que las habilidades son
consideradas como un sistema de acciones, que posibilita la realizacion de una actividad
determinada, sobre la base de habitos y conocimientos. Sin embargo, en las definiciones se
puede apreciar también el uso del término capacidad. Respecto a esto, los autores expusieron
una diferencia importante a considerar entre habilidad y capacidad, frecuentemente usadas
como sinénimos. Asi como se precisan de los conocimientos y habitos para la formacion y
desarrollo de las habilidades, lo distintivo de la capacidad es la experiencia. Se puede poseer
determinados conocimientos y habitos, pero esto no implica necesariamente tener desarrollada
una capacidad, s6lo mediante la experiencia practica de varios afos se puede llegar a ser capaz
(Rebustillo y Sarguera, 1993).

1.1.1 Habilidades duras y blandas

La sociedad experimenta cambios constantes, estos cambios demandan la existencia de

profesionales que cuenten con capacidades de adaptacion y toma de decisiones para la
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resolucion de problemas que se puedan presentar en su entorno, de aqui la importancia de las
habilidades blandas y duras como claves para la formacion de profesionales integrales (Chavez
y Fuentes, 2021). Estos términos cobraron vida por asociacion con los términos informéticos
“hardware”, partes o componentes fisicos y tangibles de la computadora, y “software”,

instrucciones, datos o programas utilizados para operar computadoras (Gilyazova et al., 2021).

Inicialmente se sostuvo un predominio en el desarrollo de las habilidades duras (hard
skills) como maxima prioridad profesional superior (Gilyazova et al., 2021). Estas habilidades
engloban el conocimiento que se tiene de una determinada labor u oficio, el cual se obtiene por
medio de capacitaciones y especializaciones dictadas por las universidades o centro de
formacion educativa a nivel técnico. Después, el estudio de las habilidades blandas cobra
relevancia en la década de 1980 para englobar aquellas capacidades vinculadas al aspecto
emocional, no desarrolladas en su totalidad por las universidades. Estas se definen como el
conjunto de destrezas, aptitudes o herramientas afectivas que poseen la particularidad de
regular el estado emocional del ser humano y ayudan a fomentar, mantener y procurar

relaciones positivas (Chavez y Fuentes, 2021).

Las habilidades blandas también son conocidas como habilidades del siglo XXI o
habilidades socioemocionales. Estas habilidades se pueden agrupar en tres categorias:

- Habilidades interpersonales o sociales: incluyen la comunicacion asertiva, la capacidad
de negociacion, la confianza, la cooperacion y la empatia.

- Habilidades cognitivas: incluye la habilidad para la resolucion de problemas, para la
toma de decisiones, el pensamiento critico, la autoevaluacion, el analisis y la
comprension de consecuencias.

- Habilidades para el control emocional o habilidades para el manejo y reconocimiento
emocional ante situaciones de estrés y sentimientos intensos incluyendo la ira, la
tristeza y la frustracion (De la Ossa, 2022).

Hay que aclarar que estas tres categorias no trabajan de forma independiente, sino que

generalmente se interrelacionan (De la Ossa, 2022).

1.2 Sociabilidad

Hurtado (2001) afirma:
La constitucion del sujeto, como proceso de socializacion, se lleva a cabo dentro de

la tensidn que se produce, entre las necesidades de la integracion a la vida social y
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los requerimientos del desarrollo individual. El intentar comprender como sociedad
e individuo se constituyen mutuamente, como cultura e individuo constituye cada

uno al otro, ha dado lugar a desarrollos importantes dentro las ciencias sociales
(p.1).

La RAE (2014), definié sociabilidad como “cualidad de sociable”. Esta misma
definicion se planted tambien por la mayoria de los diccionarios contemporaneos a finales del
siglo XX e inicios del XXI, y en otros como “calidad sociable” haciendo hincapié en la
inclinacion de las personas con otras, en buena armonia y costumbres (Quevedo, 2015).
Entonces es posible referir a la sociabilidad como “la aptitud especial para vivir en grupos y
para consolidar los grupos mediante la constitucién de asociaciones voluntarias” (Agulhon,

1992, p.44, citado por Quevedo, 2015).

Desde el ambito psicologico se toma en consideracion lo que se conoce como Psicologia
Social que se inicia como tal desde el S. XIX con el interés manifiesto de diversos autores por
el estudio de las masas y los publicos (Lions y Romero, 2011). Lo caracteristico de ésta es el
concepto de relacion, interdependencia, interaccion, influencia, modificacion de la conducta y
creencias de una persona a causa de la presencia de otros. La psicologia social aborda entonces
la experiencia subjetiva de las personas tal como lo construyen en la interaccion social
implicando una perspectiva no individual para enfrentar la probleméatica humana (Seidmann,
2003).

Es de suma importancia hacer mencién a Enrique Pichdn Riviére, pionero en el campo
de la Psicologia Social en Latinoamérica. El fue quien construy6 una Psicologia Social de base
psicoanalitica centrada en el estudio de los individuos, grupos e instituciones insertadas en una
vida cotidiana histéricamente determinada. BuscO sintetizar la teoria psicoanalitica
predominantemente intrapsiquica y la investigacion social considerando al individuo como una
resultante dindmica del interjuego establecido con los objetos internos y externos, en constante
relacion de interaccion dialéctica como producto de diversos comportamientos (Spinatelli,
2007). De aqui que su aporte adquiere gran valor por tomar en consideracion la realidad a la

que esta inmersa la persona hasta ese entonces no tenida en cuenta.

Se puede concluir que la Psicologia social toma esa “cualidad de sociable”, propia del
hombre, para acentuar mas la importancia de lo social y asi despertar interés en la captacion de
las experiencias de las personas, la forma en que otorgan significado a sus vidas (Seidmann,
2003).
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1.3 Habilidades sociales
Franks (2002, citado por Kelly, 2002) afirmo:

Puesto que précticamente todas nuestras horas de vigilia la pasamos en una u
otra forma de interaccidn social -en interacciones de “tu a ti”, o en grupos- la
direccién de nuestra vida esta determinada, al menos en parte, por la gama de

nuestras habilidades sociales (p.11).

Como se menciond en el apartado de habilidad, la RAE (2014) define habilidad como
capacidad y disposicion para algo, ese algo que una persona puede ejecutar con gracia y
destreza. Partiendo de este concepto, desde el campo de la salud mental, surgié un interés
particular por una habilidad que requiere una ejecucidn con gracia y destreza a nivel social, se
trata de la habilidad social. El siglo XX ha tenido un fuerte impacto en el dominio de
habilidades técnicas, sin embargo, se encuentran profesionales con muy buena adquisicion de
competencia técnica, pero con baja competencia social e interpersonal (Caballo, 2007). De aqui
que, el dominio de contenidos especificos de cada profesion ha dejado de ser la méxima
prioridad cuando se trata del ingreso al mundo laboral (Greco, 2007). Como bien sefialaron
Moréan et al. (2017), también es relevante contar con un adecuado repertorio de habilidades
interpersonales, es decir capacidad para relacionarse con otros en este nuevo espacio social de

desempefio de vida adulta al que ingresan los sujetos una vez finalizada su etapa universitaria.

Terapeutas observaron con frecuencia que sus clientes experimentaban una dificultad
significativa a la hora de manejar relaciones interpersonales debido a una carencia de
habilidades necesarias para relacionarse adecuadamente con los demas en las interacciones
cotidianas. Es por esto que los terapeutas conductuales se han dedicado a investigar y
desarrollar procedimientos teniendo como objetivo aumentar el repertorio de habilidades
sociales de los clientes basandose en los principios de la teoria del aprendizaje (Kelly, 2002).
Segun la teoria del aprendizaje social, la relacion entre la persona y el ambiente estd mediada
por procesos de aprendizaje de los cuales pueden capacitar al sujeto para actuar de un modo

socialmente competente (Bandura 1982, citado por Pereira y Espada 2019).

No sblo que los terapeutas conductuales se dedicaron a investigar y desarrollar
procedimientos para aumentar el repertorio de habilidades sociales, sino que dieron también a
conocer otro paradigma o modalidad de trabajo diferente al que se estaba tratando hasta ese

entonces donde los profesionales tenian una fuerte orientacién psicodinamica. La principal
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diferencia entre ambas modalidades de trabajo consiste en que, la orientacidn psicodindmica
parte de la conducta desadaptada teniendo su raiz en el desarrollo temprano del individuo. Esta
conducta desadaptada la atribuyen a rasgos desviados dado que ciertos rasgos de personalidad
son permanentes, por esto su interés parte en corregir los déficits del funcionamiento
interpersonal y tienen como objetivo de intervencidn terapéutica la modificacion de la
estructura de personalidad. Mientras que la orientacion conductual pone su foco en la
enseflanza y entrenamiento de habilidades que resulten efectivas, de habilidades sociales
especificas partiendo desde una perspectiva diferente: uno es lo que piensa y siente, cOmo uno
se comporta y funciona, y nuestro repertorio de habilidades sociales juega un papel importante
en esto que somos. Sin embargo, uno no es esclavo de sus pensamientos internos ni controlado
por el ambiente externo, si bien en un principio las habilidades son adquiridas por experiencias
previas, estamos inmersos en una interaccion mutua y reciproca con el medio donde nuestras
respuestas van cambiando a las distintas situaciones sociales que se van presentando (Franks,
2002 citado por Kelly 2002).

Casares (2004, citado por Cohen Imachy Coronel, 2009) también aport6 una definicion
similar a Franks. Este autor plantea que para ejecutar competentemente una tarea de indole
interpersonal se requieren de conductas o destrezas adquiridas y aprendidas a través de la

experiencia con el otro y no rasgos de personalidad.

Si bien se puede afirmar que “los problemas interpersonales son una caracteristica
definitoria de muchos trastornos emocionales y conductuales” (Kelly, 2002, p.17) como la
esquizofrenia, las personas con retraso mental, autismo, TDAH, entre otros, también es
importante hacer mencion de aquellos clientes que traen como motivo de queja su incapacidad
para consolidar o iniciar relaciones con otros, ansiedad social, aislamiento y timidez, ser
rechazado por otros, dificultad para autoafirmarse cuando se enfrentan a comportamientos poco
razonables provenientes de otros. Se puede decir entonces que, si se profundiza y analiza
detalladamente estos problemas con los que acuden las personas para buscar ayuda psicolégica,
se descubre con frecuencia que se encuentran implicadas sus relaciones sociales (Caballo,
2007).

Kelly (2002, p. 19) defini6 a las habilidades sociales como ‘“aquellas conductas
aprendidas que ponen en juego las personas en situaciones interpersonales para obtener o
mantener reforzamiento del ambiente. Entendidas de esta manera, las habilidades sociales

pueden considerarse como vias o rutas hacia los objetivos de un individuo™.
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Teniendo en cuenta esta definicion, podemos clasificar las habilidades sociales en

funcidn de su utilidad para el individuo:

- Habilidades sociales para facilitar el desarrollo de relaciones (habilidades
conversacionales): sirven para iniciar y mantener conversaciones informales con otras
personas a las que uno aun no conoce de manera fluida sin experimentar demasiada
ansiedad (Morén et al., 2017). Este objetivo, a corto plazo, de la conversacion también
constituye un prerrequisito para el desarrollo de relaciones amistosas mas intimas
(Kelly, 2002).

- Habilidades sociales que impiden que los demés eliminen o bloqueen el reforzamiento
al que el individuo tiene derecho (oposicion asertiva): equipan al cliente con una serie
de procedimientos socialmente adecuados para expresar sentimientos, desacuerdos y
peticiones (Kelly, 2002) necesarias para oponerse o rechazar la conducta o comentarios
inaceptables de otra persona (Morén et al., 2017).

- Habilidades que permiten conducir a la obtencion de un empleo o tener un adecuado
desempefio académico (habilidades académicas o de trabajo) (Del Prette y Del prette,
2008; Kelly, 2002, citado por Garcia Teran et al., 2014) por ejemplo hacer preguntas y

hablar en publico en un entorno educativo formal (Moréan et al., 2017).

- Habilidades para expresar sentimientos positivos (habilidades empéticas o aceptacién
asertiva). Se refiere a la capacidad del individuo para experimentar empatia, transmitir
calidez y expresar cumplidos, elogios, aprecio y sentimientos personales y opiniones a
los demés cuando la conducta positiva de estos lo justifica (Kelly, 2002, citado por
Garcia et al., 2014). También se incluye dentro de esta dimension el ofrecimiento de
conducta positiva reciproca para corresponder lo que ha hecho el otro, aceptar los

propios errores, disculparse y brindar apoyo (Moran et al., 2017).

- Habilidades que posibilitan al individuo contactar e iniciar relaciones con personas del
otro sexo 0 con personas que despiertan algun interés sexual o erético (habilidades
heterosociales o habilidades para el abordaje afectivo-sexual). Este tipo de habilidades
permiten a la persona entablar conversaciones con personas que le atraen y concertar

citas con estas (Moran et al., 2017).

- Habilidades sociales que sirven para alcanzar objetivos o conseguir reforzadores que,
en si, no son de naturaleza social, como es el caso de una entrevista laboral donde el

objetivo en si es obtener el empleo (Kelly, 2002).
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Caballo (2007), detallo los origenes del concepto de habilidades sociales mencionando
tres fuentes de las cuales las dos primeras fuentes tuvo su origen en EEUU mientras que la
tercera la tuvo en Inglaterra: la primera fuente se trata del trabajo temprano de Salter (1949)
denominado “Terapia de reflejos condicionados”, continuado por Wolpe (1958), quien fue el
primer autor que emplea el término de asertividad y luego por Lazarus (1966); la segunda
fuente por los trabajos de Zigler y Phillips (1960), sobre la competencia social; y, la tercera
fuente consiste en la aplicacion del concepto “habilidad” a las interacciones hombre-méaquina
haciendo una analogia con estos sistemas implicando caracteristicas tanto perceptivas,
decisoras, motoras y otras en relacion al procesamiento de informacién. Este autor en el afio
1986 definio a las habilidades sociales como un repertorio conductual emitido por un individuo
en un contexto interpersonal, en el mismo se expresan sentimientos, actitudes, deseos,
opiniones de manera adecuada acorde a la situacion, salvaguardando los derechos propios y
respetando los de los demas, y generalmente este repertorio permite resolver los problemas
inmediatos de la situacién minimizando la posibilidad de aparicion de futuros problemas. Del
Prette y Del Prette (1999, citado por Patricio do Amaral et al., 2015) también apuntaron a que
las habilidades sociales implican habilidades de asertividad y comunicacion, resolucion de
problemas interpersonales, pero también agregan que las habilidades sociales incluyen
cooperacion, actuaciones interpersonales en actividades profesionales, mas alla de expresiones

de sentimientos negativos y defensa de los propios derechos.

17



Capitulo 2: Virtudes Organizacionales

En este segundo capitulo del marco tedrico se pretende, como lo indica su titulo,
profundizar sobre la concepcidn de virtudes organizacionales, siendo ésta la segunda variable
principal a tratar en este estudio. Para ello, también se procedera a un desglosamiento del
mismo. En primer lugar, se hard una aproximacion del concepto virtud dando a conocer la
definicion que otorga la RAE y qué teorias morales han influido con mayor fuerza desde el
periodo moderno para su estudio. Sin embargo, también se pondra énfasis en la ética de las
virtudes donde la psicologia moral también puso su foco. Se continuara con el abordaje del
concepto de organizacion, para ello se destacara la organizacion como un sistema abierto, como
una red de relaciones interpersonales cuya finalidad es cumplir metas y objetivos. Se menciona
su origen, su influencia con los procesos de cambios sociales y las tres escuelas de organizacion
mas importantes. Una vez conceptualizados los conceptos virtud y organizacion se procede,

por ultimo, el abordaje del término virtudes organizacionales desde el &mbito de la POP.

2.1 Virtud

Segun la RAE (2014), virtud se define como la disposicion del individuo para obrar de
acuerdo con determinados proyectos ideales como el bien, la verdad, la justicia y la belleza,

proviene del vocablo latin virtus, que significa “fuerza” o “excelencia”.

Para tratar las virtudes, se han formulado numerosas teorias con el objetivo de regular
las relaciones entre los individuos, las reconocidas teorias morales. Ahora bien, las dos teorias
morales que han influido con mayor fuerza desde el periodo moderno son el utilitarismo y el
kantismo (Valdés, 2007). Sin embargo, también la psicologia moral puso su foco en el estudio
de las virtudes: la ética de las virtudes. Mientras que el utilitarismo y el kantismo se han
centrado en identificar acciones moralmente obligatorias, la ética de las virtudes se centra mas

bien en el tipo de persona que hay que ser (Loewe, 2017).

Loewe (2017), determiné que, de acuerdo con el enfoque de la ética de las virtudes, se
puede decir entonces que las mismas corresponderian a rasgos profundos del caracter.
Siguiendo con este razonamiento, un actor moral virtuoso, que tiene gravado en su caracter una
disposicion para actuar de un cierto modo, por ejemplo, con justicia o valentia, se espera que
de manera consistente actlie de ese modo en toda la serie de situaciones en que este tipo de

comportamiento sea el apropiado. A partir de lo anterior, se puede concluir que el valor de las
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virtudes no proviene de los buenos resultados de los actos virtuosos o del disfrute que su
realizacion produce para el hombre virtuoso, sino que su valor es intrinseco. Por esto, son

necesarias para desarrollar una vida buena y una buena sociedad deberia fomentarlas.

2.2 Organizacion

La organizacion se definié como sistema abierto cuyas partes estan relacionadas entre
si y con su medio ambiente. La naturaleza de esta relacion es de interdependencia debido a que
todas las partes del sistema afectan y son afectadas mutuamente. A partir de la definicion
descripta, considerar a la organizacién como una red de relaciones interdependientes, se puede
hacer foco en 3 sistemas fundamentales:

1. En la estructura fundamental que genera y guia dichas relaciones haciendo alusion a
cémo el trabajo y el personal se divide, cuantas personas forman cada nivel, qué trabajo
y funciones especificas cumplen cada individuo.

2. En las personas que estan implicadas en las relaciones refiriéndose a qué representan
los individuos en la organizacion, qué nivel se encuentra la moral y las actitudes de los
individuos asi como también qué necesidades psicoldgicas y sociales le son mas
importantes y qué grupos informales se dan dentro de la organizacion.

3. En la manera que las distintas relaciones contribuyen a la organizacién en su conjunto
como por ejemplo cuales son las partes claves de la organizacion, como es que se
relacionan interdependientemente con las demas, cuales son los objetivos més
importantes del mismo y cual es la relacion que existe entre la organizacion y su
ambiente (Goldhaber et al., 2020).

Estos 3 sistemas constituyen la esencia de las tres escuelas de organizacion mas
importantes:
1. Teoria clasica de la organizacion.
2. Laescuela de las relaciones humanas que examina los intereses humanos y sociales
por medio del estudio de grupos humanos de trabajo.
3. Sistema Social que subraya la importancia de las relaciones entre las partes y la

organizacion como conjunto (Goldhaber et al., 2020).

19



Considerando entonces a la organizacién como una red de relaciones interpersonales,
podemos decir que las organizaciones son entidades sociales compuestas por dos 0 mas
individuos. Lo significativo de estas entidades sociales es que tienen la finalidad de cumplir
metas y objetivos. Por esto mismo existen diversidad de tipos de organizaciones, cada una
con sus caracteristicas especificas que apuntan a una meta a cumplir. De aqui que, para que
las organizaciones funcionen de manera adecuada, deben ser lideradas por personas
capaces y con un compromiso ante la sociedad y los miembros que integran a esa
organizacion (Pérez, 2016). En base a esto, Schein (1994) defini6 organizacion como una
coordinacion planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar el logro
de un objetivo/propdsito explicito y comdn a través del trabajo y funciones como también
a través de una autoridad y responsabilidad.

Esta finalidad que tienen las organizaciones, el de cumplir metas y objetivos, se debe a
que éstas, como creaciones sociales, se originaron para satisfacer las necesidades y generar
mejores condiciones de vida al ser humano. Entonces se puede decir que las organizaciones
han estado siempre sujetos a los procesos de cambios sociales evolucionando con la
humanidad, desde aquellas dedicadas a satisfacer las necesidades béasicas como
sobrevivencia, alimentacion, vivienda y salud, siguiendo por aquellas que abarcaron otras
necesidades como la educacion, conocimiento, realizacion personal hasta abarcar las
necesidades actuales como la diversion, la organizacion del ocio y las necesidades de
trascendencia y autorrealizacion (Carrion y Flores, 2022).

Estos cambios sociales hacen que los tres elementos necesarios de toda organizacion,
el recurso financiero, el de sistemas y los recursos humanos, tengan que estar en constante
cambio buscando la actualizacién continua e induciendo una nueva reestructuracion de ésta
de acuerdo con los cambios internos y externos. Para esto, es necesario que la organizacion
esté enmarcada en procedimientos, normas y métodos, de aqui que la organizacion se puede
definir también como conjunto de cargos cuyas reglas y normas de comportamiento deben
ser aplicables a todos sus miembros y en correspondencia con el medio para poder alcanzar
los objetivos propios (Pérez, 2016).

Para ir concluyendo, Kreps (1990), a través de la teoria general de sistemas de la
organizacion, definid la organizacion como “un conjunto complejo de partes
interdependientes que interactian para adaptarse a un entorno constantemente cambiante

con el fin de lograr sus objetivos™ (p.102).
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2.3 Virtudes Organizacionales

Como se menciono anteriormente, en el apartado de virtud, la RAE (2014) defini6 la
virtud como la disposicion del individuo para obrar de acuerdo con determinados proyectos
ideales como el bien, la verdad, la justicia y la belleza, proviene del vocablo latin virtus, que
significa “fuerza” o “excelencia”. Maclntyre (2004) afiadié que se trata de una cualidad
humana adquirida. Sin embargo, cuando se trata de virtudes organizacionales, este concepto es
despojado de ese caracter individual en el ambito de la POP para pasar a un caracter de nivel
global. En vez de ser descriptas como la suma de virtudes individuales de sus miembros, las
virtudes organizacionales pasan a ser descriptas como caracteristicas o practicas morales de las
organizaciones a nivel global. Estas caracteristicas tienen influencia sobre el accionar de las
personas y aportan a una experiencia de una vida mas plena tal como lo hacen las fortalezas a
nivel individual (Lupano y Castro, 2018). Esta experiencia de una vida mas plena se puede
plasmar con el término “virtuosidad” ya que ésta se refiere al estado ideal de excelencia en el

caracter humano u organizativo (Bright y Caza, 2006).

La POP surge como oposicion a los estudios organizacionales clasicos. En vez de
centrarse en aspectos mas bien negativos como el estrés, la alienacion o injusticia con sus
consecuencias o estudiar variables clasicas como la satisfaccion o clima laboral, la POP ha
mostrado interés en la importancia de centrarse en otros temas como el flow o las virtudes
organizacionales no abordados anteriormente (Lupano y Castro, 2018). Por lo que las virtudes
organizacionales se trataria de una variable novedosa. La POP tiene como base la teoria
organizativa positiva, el mismo “no representa una Unica teoria sino que se centra en las
dindmicas que suelen describirse con palabras como excelencia, prosperidad, abundancia,
resiliencia o virtuosidad” (Cameron y Quinn, 2009, p.9) y ésta se ocupa del estudio de los

resultados, procesos y atributos principalmente positivos de las organizaciones y sus miembros.

Si las organizaciones se caracterizaran por el aprecio, la colaboracion, el virtuosismo,
la vitalidad y el sentido, en vez de la avaricia, el egoismo, la manipulacion, el secretismo y
como unico enfoque el ganar, sus miembros se caracterizarian por la confianza, la resiliencia,
la sabiduria, la humildad y altos niveles de energia positiva en vez de ser caracterizados como
desconfiados, ansiosos, ensimismados, miedosos, presencia de agotamiento y sensacion de
abuso. Las relaciones e interacciones se caracterizarian entonces por la compasion, la lealtad,
la honestidad, el respeto y el perdon en vez del conflicto, los pleitos, la ruptura de contratos,
las represalias y la falta de respeto. En base a esto, se puede concluir que la abundancia y el
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bienestar humano son indicadores clave del éxito y no la creacion de riqueza (Cameron y Quinn
2009).

A partir de lo anterior es que varios escritores han argumentado la importancia de que
las empresas hagan hincapié en un ethos de virtuosidad en la accion empresarial ademas de
preocuparse por la ética ya que el virtuosismo implicaria acciones que van mas all& del supuesto
de “no hacer dafio” incluido en la mayoria de los codigos éticos de conducta (Bright y Caza,
2006). Maclintyre (1984 citado por Bright y Caza, 2006) refirié a un ethos organizativo de

virtuosidad como la busqueda de las mas altas aspiraciones de la condicion humana.
Se puede destacar entonces las siguientes virtudes organizacionales:

- Apoyo y respeto: se alude a la presencia de comportamientos orientados al cuidado del

otro, el establecimiento de confianza y demostracion de aprecio.

- Significado e inspiracion: da cuenta de la percepcion de parte de los empleados de una

organizacion de que el trabajo que realizan es importante y los hace sentirse realizados.

- Perdon: refiere al hecho de que son admisibles las fallas y se intenta no responsabilizar

a otros cuando se las comete (Lupano y Castro, 2018).
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Capitulo 3: Ambito laboral y contexto postpandemia

Una vez abordadas las variables de este estudio (habilidades sociales y virtudes
organizacionales), en este tercer capitulo del marco tedrico se pretende ahondar en qué contexto
son evaluadas estas variables. Por esto mismo, primero se hara mencion sobre el &mbito laboral
que responde a una de las &reas de la Psicologia, la Psicologia Laboral, y segundo, el contexto
postpandemia ya que, a nivel social, no se puede ignorar el brote pandémico que se dio lugar
en el afio 2019 de COVID-109.

3.1 Ambito laboral
Peird y Prieto (1996 citado por Pratesi et al., 2020) afirmaron:

El trabajo se presenta como uno de los aspectos méas importantes de la vida
personal, grupal, organizacional, societal. Se constituye como medular en la
vida de las personas por la cantidad de tiempo que se utiliza en el dia para
trabajar y por el proceso de planificacion, formacion y preparacion para trabajo.
Es una realidad social, que se convierte en realidad subjetivada que tiene
funciones psicosociales. Por ejemplo, la estructuracion del tiempo, de lo
cotidiano y del ciclo vital, planificacion familiar, las vacaciones o el tiempo de

ocio. Por lo tanto, organiza la vida en periodos regulares y predecibles (p.45).

En base a lo anterior, Pratesi et al. (2020) afiadieron que el trabajo, como toda actividad
humana, es una construccion social. Las formas de relacion e intercambios materiales y
simbdlicos entre los grupos sociales de cada sociedad y momento histérico dieron lugar a
significados y valoraciones acerca del trabajo dotdndolo de una configuracion particular. Y
estas distintas formas de relaciones de trabajo posibilitaron el desarrollo de saberes y
disciplinas que intentan dar respuestas a las problemaéticas que se plantean en la actividad, entre

ellas la Psicologia que comenzd hacer sus aportes al mundo del trabajo en el siglo XX.

En un principio, dentro del ambito laboral, las empresas ponian su foco en el dinero,
oficinas, maquinas, y demas recursos materiales como unica estrategia de crecimiento, solo
importaba la produccién desde un nivel técnico. Hoy en dia, se puso en reconocimiento la
importancia de las personas, el recurso humano, con su talento y capacidad para conseguir lo

mejor de los recursos que se ponen a su disposicion para llevar a cabo sus actividades. De aqui
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que, un capital humano bien gestionado, es capaz de salvar la empresa aun cuando los demas
recursos flaquean. Puede que las maquinas hayan reemplazado a los trabajadores en las
fabricas, pero aun asi se necesita del hombre para disefiar, fabricar y repararlas ya que las
maquinas no pueden reemplazar la creatividad, la emocién y muchas funciones que realiza el

cerebro humano (Carrillo, 2021).

La psicologia del trabajo pretende entonces preguntarse si las técnicas utilizadas para
administrar a las personas en el trabajo y/o su implementacion son eficaces para aumentar la

productividad y/o la satisfaccion (Arnold y Randall, 2012).
3.2 Contexto postpandemia

No cabe duda de que existio un brote pandémico en el afio 2019 de COVID-19 que afecto
globalmente a 213 paises y territorios con mas de 2,5 millones de casos confirmados y miles
de victimas. Este brote impredecible e incierto afectd negativamente la salud psicolégica a

nivel individual y comunitario (Mukhtar, 2020).

Para hacer frente a este brote, el ambito de la salud tom6 como medida la cuarentena,
recomendada por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), para controlar la pandemia
llevando a cabo politicas de confinamientos obligatorios, distanciamiento social y de
aislamiento (Giorgi et al., 2020). Ahora bien, cabe aclarar la diferencia entre cuarentena y
aislamiento, dos términos que a menudo se usan indistintamente. La cuarentena consiste en la
separacion y restriccion de movimiento de personas que potencialmente han estado expuestas
a una enfermedad contagiosa para determinar si se enferman y asi reducir el riesgo de que
infecten a otros mientras que el aislamiento implica la separacién de las personas que han sido
diagnosticadas con una enfermedad contagiosa de las personas que no estan enfermas (Brooks
et al., 2020).

Estas politicas de confinamientos obligatorios duraron 2 afios y el 1 abril del afio 2022 la
Secretaria de Gestion y Empleo Publico, dependiente de la Jefatura de Gabinete de Ministros
de la Nacion, publico en el Boletin Oficial la Resolucion N° 58/2022. La misma establecid
como fecha limite el 1 de Mayo de 2022 para que todas las reparticiones de la Administracion
Pablica Nacional retornen al mismo régimen laboral vigente hasta antes del decreto del 11 de
marzo de 2020 que atendia a las medidas de cuidado y distanciamiento propias del contexto de
Pandemia COVID-19 establecida por la OMS.
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Sin embargo, si bien se logro volver a la presencialidad, después de la cuarentena muchos
participantes continuaron con comportamientos de evitacion, por ejemplo, para los trabajadores
de la salud, estar en cuarentena se asocio significativa y positivamente con comportamientos
de evitacion, como minimizar el contacto directo con los pacientes y no presentarse al trabajo
(Brooks et al., 2020).

Entre las consecuencias sobre la salud psicolégica, se han indicado numerosos efectos
psicoldgicos negativos como el malestar emocional, la ansiedad, el miedo, la depresion, las
tendencias suicidas, el estigma publico, la discriminacion, el racismo, la xenofobia, negacion,
ira, frustracion, desconfianza en el publico en general, los sintomas postraumaticos y los
trastornos del suefio (Mukhtar, 2020). Incluso un estudio que tuvo como objetivo investigar los
efectos de la cuarentena en la salud durante la pandemia de COVID-19, menciona, entre los
efectos psicoldgicos después de salir de la misma, el panico, la resistencia al cambio de
comportamiento, la privacion de libertad, la reduccion de las relaciones interpersonales,
familiares y sociales, la alteracion de las interacciones sociales y la posible aparicion del
fendmeno estigma (Feiz et al., 2020).

En el afio 2022, la OMS también refirié que la pandemia provoco un aumento del 25% en
la prevalencia de ansiedad y depresion en todo el mundo siendo los jovenes y mujeres mas
afectados. A partir de una revision exhaustiva de la evidencia existente sobre el impacto de
COVID-19 en la salud mental y los servicios de salud mental incluyendo estimaciones del
ultimo estudio sobre la Carga Global de Enfermedades, también se indicd que las personas con
problemas de salud fisica preexistente como asma, cancer y enfermedades cardiacas tenian mas
probabilidades de desarrollar sintomas de trastornos mentales. Mientras que aquellas personas
con trastornos mentales preexistentes no parecian ser desproporcionadamente vulnerables a la
infeccion por COVID-19 pero en caso de infeccion, si tenian mas probabilidades de padecer
hospitalizacién, enfermedades graves y muerte en comparacion con las personas sin trastornos

mentales.

Un motivo importante que explico este aumento (25%) es el estres sin precedentes causado
por el aislamiento social resultante de la pandemia. Esto se vincula con las limitaciones a la
capacidad de las personas para trabajar, buscar apoyo de sus seres queridos y participar en sus
comunidades. También se menciona, como otros factores estresantes provocadores de ansiedad
y depresion, la soledad, el miedo a la infeccion, el sufrimiento y muerte para uno y sus seres

queridos, el duelo y las preocupaciones financieras. Incluso el agotamiento ha sido un
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importante desencadenante del pensamiento suicida para los trabajadores de la salud (OMS,
2022).

Recién en 2023, La OMS declardé que, si bien la emergencia sanitaria por la pandemia
COVID-19 ha terminado, la pandemia no ha llegado a su fin. Esto obliga a no bajar la guardia
en cuanto medidas preventivas, por esto es importante seguir documentando y socializando los
aprendizajes derivados de la misma, mismos que estan vinculados a diversos ambitos (Moreno,
2023).

3.3 Ambito laboral y contexto postpandemia

La pandemia produjo no so6lo un fuerte impacto a nivel médico y econémico sino
también una importante alteracion en nuestro entorno social habitual, entre ellos, el laboral.
Asi como, desde el &mbito de la salud se tom6 como medida la cuarentena, recomendada por
la OMS, para controlar la pandemia llevando a cabo politicas de confinamientos obligatorios,
distanciamiento social y de aislamiento, desde el &mbito laboral se tomé otra medida que es la
del trabajo remoto o teletrabajo siendo para varios una experiencia sin precedentes (Giorgi et
al., 2020). La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) definio el teletrabajo como una
forma de organizacién laboral en el cual un individuo realiza sus labores en una ubicacion
alejada de una oficina central o instalaciones de produccién, separando asi al trabajador del
contacto personal con colegas que estén en esa oficina, ademas de usar las nuevas tecnologias
que hacen posible esta separacion facilitando la comunicacion (Di Martino y Wirth, 1990,

citado por Gomez, 2023).

Sin embargo, frente a este panorama pandémico, ambas medidas (la cuarentena y el
teletrabajo) desempefiaron un papel central en la moderacién o el empeoramiento de la salud
mental de las personas (Giorgi et al., 2020). El teletrabajo, si bien trajo ventajas como disponer
de mayor flexibilidad, reduccion de desplazamientos y minimizacion de contacto social (Prieto,
2021) trajo consigo riesgos psicosociales tales como la fatiga laboral (Venegas et al., 2020),
adiccion al trabajo, pérdida de sensacion de pertenencia a un equipo, asi como también
conflictos y problemas dentro del sistema familiar a causa de falla en la claridad de limites

entre el trabajo y la vida personal (OIT, 2021).

En el afio 2022, a partir de la Resolucion N° 58/2022 publicado en Boletin Oficial por
la la Secretaria de Gestion y Empleo Publico, dependiente de la Jefatura de Gabinete de
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Ministros de la Nacion, hizo que quedara sin efecto la Resolucion N° 27 del 28 de marzo de
2021 que establecia la estricta y prioritaria prestacion del trabajo remoto para los agentes de

todas las jurisdicciones, organismos y entidades del Sector Pablico Nacional.
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Capitulo 4: Habilidades sociales y virtudes organizacionales en el &mbito laboral,
contexto postpandemia

En esta cuarta y Gltima seccidn del marco tedrico se incluira el marco actual del tema

en lo que respecta a la relacion entre ambas variables que el presente estudio ha seleccionado.

En estos ultimos 5 afios, desde el 2019 hasta 2024, cabe aclarar que no hay estudios que
hayan trabajado especificamente con ambas variables: habilidades sociales y virtudes
organizacionales. Las investigaciones de estos afios sobre habilidades sociales se han centrado
principalmente en dos &mbitos: el autismo y el educativo (primario, secundario y universitario).
Y con respecto a las virtudes organizacionales, las variables que se estan tratando actualmente
junto con ésta son satisfaccion, compromiso y performance laboral. Sin embargo, respecto a
las habilidades sociales (HHSS), el &mbito educativo adquiere importancia para este estudio,
especialmente el universitario, debido a que el recorrido que se llevé a cabo para la creacion
del instrumento de HHSS en Argentina, el mismo que se utilizé para esta investigacion, fueron
destinados para estudiantes universitarios con el fin de disefiar intervenciones tempranas en
caso de déficit pensando en su transicion de formacion académica al mundo laboral. Siguiendo
esta misma direccion, Morales et al. en el afio 2017, en el pais de México, realizaron una
investigacion con un planteo similar. Sin embargo, Arieli et al. (2020), realizaron un estudio
que integrd investigaciones previas sobre las virtudes personales en el contexto laboral,
destacando como estas virtudes influyen en las decisiones y comportamientos de las personas
en sus entornos de trabajo. Obteniendo como conclusion general, que las virtudes forman un

factor predictivo significativo del comportamiento organizacional.

Morales et al. (2017) tuvieron, como uno de los objetivos, obtener la validez de
constructo de la Escala de habilidades sociales, este objetivo se plante6 sobre la base de que la
importancia de la promocion de habilidades sociales en estudiantes universitarios se debe a que
la interaccion social es la base de su actuacion profesional. Tuvieron una muestra de 400
estudiantes provenientes de diversas carreras: Biologia, Ingenieria quimica, Médico cirujano y
Psicologia, y obtuvieron, como resultado de un andlisis factorial exploratorio, una escala valida
y confiable. En este estudio, los autores concluyeron que las habilidades sociales son necesarias

para tener relaciones interpersonales satisfactorias y un desempefio profesional 6ptimo.

Partiendo del planteo en comun de las investigaciones descriptas anteriormente, existen
también investigaciones que ponen foco en la importancia del entrenamiento en habilidades

sociales para estudiantes universitarios. Por ejemplo, Cardenas e Inacio (2018), llevaron a cabo
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un estudio que tuvo como objetivo explicar el efecto de un programa educativo en el
mejoramiento de las habilidades sociales en un grupo de 60 estudiantes universitarios, para ello
utilizaron como instrumento la Escala de Habilidades Sociales [EHS] elaborado por Gismero
(2000) y sus resultados evidenciaron una mejora en los comportamientos prosociales llegando
a la conclusion de que, si se desean mejorar las conductas prosociales de los estudiantes, es

necesario la intervencién mediante un programa educativo.

Asimismo, Garcia Teran et al. (2014) llevaron a cabo un estudio que tuvo como
propdsito determinar si existen diferencias de género en las habilidades sociales en estudiantes
universitarios de la ciudad de Cérdoba, Argentina. Se administr6 el Cuestionario CHS-U a una
muestra compuesta por 1067 estudiantes universitarios de ambos sexos, de entre 18 y 25 afios
de edad, distribuidos en 56 carreras de cinco universidades publicas y privadas de la ciudad de
Cordoba, Argentina. Como resultados obtuvieron diferencias a favor de los hombres para el
abordaje afectivo-sexual y a favor de las mujeres en habilidades conversacionales, habilidades
de oposicion asertiva y en habilidades empaticas y de expresion de sentimientos positivos. Con
respecto a las habilidades sociales académicas y de trabajo no se observaron diferencias. Dicho

esto, ahora queda por proceder a la otra variable de este estudio: las virtudes organizacionales.

En relacién con las virtudes organizacionales, dijimos que las variables que se estan
tratando actualmente junto con ésta son satisfaccion, compromiso y performance laboral. Lo
significativo de esta variable es que, no sélo se trata de una variable novedosa, sino que también
el instrumento que se utiliza para medirla es relativamente nuevo tratdndose de una adaptacion
argentina (Lupano y Castro, 2018) de la prueba original Positive Practices Survey (Cameron y
Quinn, 2019). Conforme a esto, se encuentran cuatro estudios actualmente llevados a cabo por
los mismos autores que hicieron la adaptacion del instrumento, todas se centran en el &mbito
laboral y se basan en las propuestas de la POP. También estos estudios presentan una muestra
y administracion de instrumentos similares. Las muestras fueron compuestas por empleados
argentinos pertenecientes tanto a empresas publicas como privadas y los instrumentos
administrados en comun, ademas del Inventario de virtudes organizacionales (IVO), fueron el
empleo de encuestas disefiadas ad-hoc: Encuesta sociodemografica, organizacional, de

satisfaccion laboral, de desempefio organizacional e individual.

Lupano y Castro (2018) realizaron el primer estudio que tuvo como objetivo analizar si
existen diferencias en las virtudes a nivel organizacional segun variables individuales (personal

a cargo) y organizacionales (tamafio y tipo de empresa), también se busco establecer si existe
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relacion entre dichas virtudes y medidas resultado (performance laboral/individual y
satisfaccion laboral). La muestra estuvo compuesta por 569 empleados y como resultados se
obtuvieron, por un lado, que las personas de mayor edad y aquellos que ocupan una posicion
de liderazgo presentan niveles mas altos de significado e inspiracion. Asimismo, en las
empresas de gran tamafo y rubro no estereotipico, se percibieron menores niveles de Apoyo y
respeto. Por otro lado, todas las virtudes correlacionaron de manera significativa con medidas

de performance y satisfaccion.

En 2018 siguieron con otros dos estudios. Uno tuvo como objetivo encontrar
asociaciones entre las virtudes organizacionales, las caracteristicas positivas recibidas
percibidas y medidas de resultado (performance organizacional/ individual y satisfaccion
laboral) en una muestra de 459 empleados. Para la recoleccion de datos se emple6 también la
Escala de compromiso organizacional y el Cuestionario de estrés laboral. Los resultados
mostraron asociaciones entre las virtudes y las caracteristicas positivas percibidas; y los altos
niveles de virtudes se asociaron con altos niveles de performance y satisfaccion. La otra
investigacion realizada fue similar, con el objetivo de analizar la influencia directa e indirecta
de las virtudes organizacionales sobre los niveles de satisfaccion laboral, compromiso
organizacional y performance individual y organizacional. Se trabaj6é con una muestra de 569
empleados; para la recoleccion de datos sumaron la Escala de Satisfaccion con la vida y la
Escala de Bienestar laboral. Los resultados mostraron un efecto directo de las virtudes sobre
los niveles de satisfaccion laboral y de ésta sobre el compromiso organizacional. También se
verificd la influencia directa de las virtudes sobre la performance. Sin embargo, no se verificd
una influencia indirecta sobre la performance, teniendo a la satisfaccion y el compromiso como

variables mediadoras (Lupano y Castro, 2018).

Finalmente, Lupano y Castro (2018) llevaron a cabo el cuarto estudio en donde
analizaron la validez incremental de las virtudes organizacionales por sobre el capital
psicoldgico individual en cuanto a la prediccion de la performance y la satisfaccion laboral. La
muestra estuvo compuesta por 459 empleados, para la recoleccion de datos se empled la Escala
de Capital Psicoldgico y mediante anélisis de regresion jerarquica se determiné que las virtudes
organizacionales aumentan la varianza explicada, en relacion con las dimensiones del capital

psicoldgico, en cuanto a la prediccion de satisfaccion y performance laboral.

Ahora bien, en este periodo de tiempo, también aparecié un brote epidémico que tuvo

un impacto a nivel mundial del cual no podemos ignorar. Desde el a&mbito laboral, la
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Organizacion Internacional de la Salud (OIT) publico varios estudios de investigacion con
respecto a las consecuencias que trajo la pandemia y entre ellos se menciona un incremento
abrupto de desempleo y fuerte caida en el ingreso laboral que ha empobrecido a la poblacion.
A nivel psicoldgico, se han indicado numerosos efectos negativos como sintomas depresivos,
estres postraumatico, confusion, ira, frustracion, soledad, angustia y miedo, miedo a la
infeccion, al estrés financiero, a las interacciones limitadas. También varios estudios
mencionan ataques de panico, ansiedad, excitacion psicomotriz, trastornos del suefio, delirio y
sintomas psicéticos. Es importante recalcar que la informacidn desbordada sobre la epidemia
en las redes sociales pudo desencadenar panico y el mismo conducir a comportamientos
extremos como el suicidio, en este caso durante la pandemia, si hubo ademas muertes por

suicidio (Kshirsagar et al., 2021).

Partiendo de este panorama, surge otro estudio del cual el Ministerio de Trabajo de
Argentina, OIT y EUROsocial (2021) presentaron una publicacion sobre COVID-19, de como
ir preparandose para la salida gradual y selectiva del confinamiento en base a las experiencias
y lecciones aprendidas durante la pandemia en materia de seguridad y salud en el trabajo. En
esta publicacion, exponen como punto fuerte, el dialogo social. Fabio Bertranou, Director de
la Oficinade la OIT para el Cono Sur de América Latina (2021) expone que una de las lecciones
aprendidas en esta pandemia es que “la seguridad y salud en el trabajo debe continuar siendo
uno de los ejes clave dentro de los planes para la recuperacion de esta crisis, y el dialogo social,
la via para alcanzar acuerdos en esta materia”. Asimismo, el didlogo debe verse plasmado en
prevenciones que sean efectivas para el cuidado y la garantia de la salud de los trabajadores

con el fin de garantizar entornos mas seguros y saludables en los &ambitos de trabajo.
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Marco metodologico
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Objetivos de la investigacion

1. Objetivo General

1) Indagar sobre habilidades sociales y virtudes organizacionales dentro del ambito
laboral en contexto postpandemia, en empleados de un call center que sean

estudiantes universitarios de 18 a 40 afios de edad.

2. Objetivos Especificos

1) Describir las principales habilidades sociales de los empleados del call center en el
contexto postpandemia.

2) Describir las préacticas virtuosas de los empleados a nivel organizacional en el
contexto postpandemia.

3) Analizar una posible relacion entre las habilidades sociales y las virtudes

organizacionales puntuadas por la muestra.
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Meétodo

1. Disefio del estudio

El presente trabajo de investigacion serd abordado desde un enfoque cuantitativo ya que
se llevara a cabo una recoleccion y analisis de datos de medicién numérica para poder concretar

los objetivos de dicha investigacion (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

Sera un disefio no experimental- transversal. Por un lado, no experimental porque no se
manipulara deliberadamente ninguna variable, sino que se exploraran los fendmenos en su
ambiente natural; y, por otro lado, transversal porque se recolectaran los datos en un Unico

momento (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

Tiene un alcance descriptivo-correlacional. Descriptivo porque se pretende recoger
informacion y medir de manera independiente sobre las variables de este estudio: habilidades
sociales y virtudes organizacionales. Correlacional porque se pretende también conocer la
relacion o grado de asociacion que exista entre las mismas variables en una muestra y contexto

particular (Hernandez-Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

2. Participantes

La muestra conformada fue de tipo no probabilistica, compuesta por 26 sujetos,
pertenecientes a un call center. Los mismos son estudiantes universitarios con un rango de edad

entre 18 y 40, de sexo masculino y femenino.
a. Criterios de inclusion:

- Serempleado, ya que las variables que se analizaran sera dentro de un contexto laboral.
- Haber sido influenciado por las politicas de confinamiento obligatorios de COVID-19,

siendo empleado.

b. Criterios de exclusion:
- Aquellos que no estén actualmente cursando una carrera universitaria, debido a que una
de las escalas administradas, se encontraba validada exclusivamente en dicha

poblacién.
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3. Instrumentos

e Cuestionario de Habilidades Sociales (CHS-U), creado por Moréan et al. (2017),
evalla el repertorio de HHSS en estudiantes universitarios a través de 5 factores:
habilidades sociales académicas, habilidades de oposicidn asertiva, habilidades
sociales empaticas, habilidades para el abordaje afectivo-sexual, habilidades
conversacionales, estos factores responden a la teoria de Kelly (2002). Este
cuestionario fue construido en Argentina y es una version optimizada de la
adaptacion Argentina del IHS (Olaz 2009). Se proporciond evidencia de validez
basada en la estructura interna del instrumento mediante anélisis factorial
exploratorio (n = 1067) y confirmatorio (n = 661). Y los coeficientes de fiabilidad
compuestos por cada factor fueron excelentes (por encima de 75). Comprende 20
items con formato de respuesta Likert de cinco puntos, con recorrido de 1 (nunca
0 raramente) a 5 (siempre o casi siempre).

e Inventario de Virtudes Organizacionales -1VO-, adaptado por Lupano y Castro
(2018), de la prueba original —Positive Practices Survey—(Cameron y Quinn,
2009). Este instrumento esta destinado a evaluar practicas virtuosas a nivel
organizacional. Las dimensiones de la prueba son: Apoyo y respeto, Significado
e inspiracion y Perddn. En la muestra empleada en este estudio, se han obtenido
buenos indices de consistencia interna a traves del coeficiente alfa de Cronbach
(Apoyo y respeto=.89; Significado e inspiracion=.87; Perdon=.75). La version
empleada en este estudio consta de 13 items con formato de respuesta Likert de
cinco puntos, con recorrido de 1 (completamente en desacuerdo) a 5 (totalmente

de acuerdo).

4. Procedimiento

Para la ejecucion de esta investigacion, se procedio, en primera instancia, contactarse
con los directivos del call center, el cual se trata de una empresa cuyos duefios estan a cargo
también de un estudio juridico para solicitar su autorizacion explicando el proposito del
estudio. Una vez obtenido su autorizacién, se explico el procedimiento por medio de una
entrevista a los participantes quienes se les pidié que firmen el consentimiento informado

correspondiente.

35



A los respectivos empleados se les administré dos instrumentos: Cuestionario de
Habilidades Sociales (CHS-U), 2015 e Inventario de Virtudes Organizacionales -IVO, 2017.

Una vez obtenidos los resultados, se accedid a un andlisis de datos utilizando el
programa IBM SPSS vs. 21.

Finalmente, se realiz6 una devolucion de resultados a través de un informe a la

institucion.

5. Consideraciones éticas

Primero que nada, se buscO cumplir con los tres principios que requiere toda
investigacion: respeto, beneficio y justicia en todos sus apartados. La poblacion fue vulnerable
por tratarse de empleados, por esto fue prioritario que no se haya puesto en duda su libertad y
autonomia. Para ello, se prioriz6 explicarles el propoésito del estudio, responder dudas y dejar
bien en claro que su participacion era voluntaria. Después se procedié a que firmen el

consentimiento informado.

Para que sea justo, si bien se tuvo como requisito excluyente aquellos que no estuvieran
actualmente cursando una carrera universitaria, no se les nego la posibilidad de que participen
quienes ya se encontraban recibidos, mas bien se los administrd y después en la base de datos
se procedid a registrar s6lo aquellos que cumplian con todos los requisitos anteriormente
expuestos.

La administracion de los instrumentos, si bien se podia administrarse sin la presencia
del administrador, fue presencial dada la riqueza que nos presta la presencialidad (observacion
de comportamiento y tiempo de demora de los instrumentos, aclaracion de dudas). También se
procurd practicar previamente con otras personas para prevenir preguntas y dudas y con esto,

contar con una mejor preparacion a la hora de la administracion.

Otra de las consideraciones que se tomd en cuenta fue el compromiso en realizar un
informe de devolucion hacia la institucion. Para el informe se procuro tener bien en claro los
resultados obtenidos y plasmarlos de un modo claro, conciso y competente teniendo en cuenta
el nivel de comprension del lector y las consecuencias que pueden traer porque a partir de los

mismos la organizacion puede implementar medidas.
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Por ultimo, también se tomaron las medidas necesarias para resguardar la
confidencialidad de datos, tales como: conservar el anonimato de los participantes, utilizar

claves de acceso a laptop personal, compartir datos Unicamente por medios confiables.

6. Analisis de datos:

Para cumplir con el primer objetivo, describir las principales habilidades sociales de los
empleados del call center en el contexto postpandemia, se calcularon estadisticos descriptivos
a partir de la sumatoria del Cuestionario de Habilidades Sociales (CHS-U).

Para cumplir con el segundo objetivo, describir las practicas virtuosas de los empleados a
nivel organizacional en el contexto postpandemia, se calcularon estadisticos descriptivos a

partir de la sumatoria del Inventario de Virtudes Organizacionales -IVVO.

Para cumplir con el tercer objetivo, analizar una posible relacion entre habilidades sociales
y virtudes organizacionales puntuadas por la muestra, se utilizo la siguiente prueba estadistica:
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman y los datos se procesaron con el uso del programa
IBM SPSS vs.21.
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Tabla 1.

Prueba de normalidad de las variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.

Virtudes de apoyo 0,189 26 0,017 0,906 26 0,021
Virtudes de 0,173 26 0,044 0,944 26 0,163
significado

Virtudes de perddn 0,140 26 0,200 0,960 26 0,392
HS académicas 0,181 26 0,027 0,956 26 0,321
HS de oposicion 0,161 26 0,081 0,939 26 0,131
HS empaticas 0,148 26 0,148 0,937 26 0,114
HS afectivo-sexuales | 0,163 26 0,075 0,951 26 0,249

Teniendo en cuenta que la muestra fue de 26 participantes, se utilizd la prueba de

normalidad Shapiro-Wilk, a partir de la cual se determiné que la muestra no posee una

distribucion normal, por lo tanto, las pruebas a continuacion realizadas, fueron de tipo no

paramétricas (ver tabla 1).

Tabla 2.

Estadisticos descriptivos de la muestra

Variables %
Género Femenino 35%
Masculino 65%
Edad M=26 DE=3,86

Nota= M: Media; DE: Desviacion Estandar.

Con respecto a la muestra en general, se descubrié que, en promedio, los participantes

tenian 26 afos, con una desviacion estandar de 3,86. Asimismo, en relacion al género, el 35%

de quienes respondieron fueron mujeres, y el 65% restante, estuvo compuesta por hombres.
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e Primer objetivo especifico: Describir las principales habilidades sociales de los
empleados del call center en el contexto postpandemia.

Para cumplir con el primer objetivo especifico, se realizaron los estadisticos descriptivos

de la escala CHS-U, con el fin de determinar cuales son aquellas habilidades sociales que la

muestra utiliza en mayor medida.

Tabla 3.

Estadisticos descriptivos de la escala CHS-U

Estadisticos

HS academicas HS de oposicion HS empdticas HS afectivo-sexual HS conversacion
N 26 26 26 26 26
M 14,1154 8,6154 17,5769 90,8846 8,6154
Me 14,0000 8,5000 18,0000 9,5000 7,0000
Mo 16,00 6,007 17,002 7,00 7,00
DE 2,68815 3,44182 1,67745 3,76645 3,80607
Min 9,00 4,00 14,00 4,00 4,00
Max 19,00 17,00 20,00 17,00 16,00

Nota: M=media; Me= mediana; Mo= Moda; DE= Desviacion Estandar; Min= Minimo; Max=

Maximo.
En primer lugar, con respecto a las habilidades sociales académicas, se puede observar

que la muestra obtuvo, en promedio, 14,11 puntos. Asimismo, la mediana, es decir, el puntaje
central fue de 14, y la moda, fue de 16 puntos.

Por otro lado, continuando con las habilidades sociales académicas, en relacion a cuanto
se desviaron los puntajes con respecto a la mediana, fueron de 2,68 puntos. Finalmente, el
puntaje mas bajo obtenido fue de 9, y el puntaje mas alto de 19.

En segundo lugar, teniendo en cuenta los resultados que los participantes puntuaron en
las habilidades sociales de tipo oposicidn asertiva, se observé que la media fue de 8,61 puntos,
la mediana de 8,5, y la moda de 6 puntos. Del mismo modo, la desviacion estandar fue de 3,44
puntos, y los puntajes maximo y minimo fueron de 4 y 17 respectivamente.

En tercer lugar, se encuentran las habilidades sociales empaticas, dentro de las cuales,
los empleados del call center obtuvieron un promedio en dicha dimension de 17,57 puntos.

Igualmente, con respecto al puntaje central, fue de 18, y el que mas frecuencia tuvo fue de 17.
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Es asi que se puede afirmar que los resultados en esta dimension particular son mas uniformes
que en otras dimensiones.

De igual manera, los datos se desviaron de la mediana 1,67 puntos en la dimension de
habilidades sociales empaticas, y los puntajes minimo y méximo fueron de 14 y 20
respectivamente.

En cuarto lugar, las habilidades sociales para el abordaje afectivo-sexual, se observé
que la muestra puntu6 9,88 como media, 9,50 en la mediana, y 7 puntos en la moda. Con
respecto a la desviacion de los resultados en relacion a la mediana, los mismos se desvian de
ella 3,76 puntos. Finalmente, el puntaje méas bajo fue de 4 y el mas alto de 17 puntos.

Para finalizar, en quinto lugar, en las habilidades sociales conversacionales, quienes
decidieron participar puntuaron un promedio de 8,61 en dicha dimensidn, y tanto en la mediana
como en la moda, se obtuvo un puntaje de 7. En cuanto a la desviacién estandar, la misma fue
de 3,80. La puntuacion minima fue de 4 y la puntuacion méaxima fue de 16.

En conclusion, se puede afirmar que las habilidades sociales que los empleados del call
center que fueron encuestados utilizan en mayor medida las habilidades sociales de tipo
empaéticas, las mismas representan la capacidad de transmitir empatia y calidez, asi como
también poder expresar sentimientos personales positivos hacia otros.

Por otra parte, las habilidades sociales que en segundo lugar fueron méas puntuadas, son
las académicas, las cuales tienen como objetivo obtener un desempefio académico adecuado.

Las habilidades sociales para el abordaje afectivo-sexual fueron las que, en tercer lugar,
utilizan con frecuencia los participantes. Ellas se relacionan con la capacidad de relacionarse
con personas del otro sexo, que despierten un interés sexual o afectivo en ellos.

Por ultimo, tanto las habilidades de oposicion asertiva y conversacionales fueron las
menos utilizadas por los empleados encuestados, obteniendo puntajes iguales en el promedio.
Por lo tanto, esto quiere decir que, en menor medida, los participantes utilizan recursos
socialmente aceptados para enfrentar situaciones en las que estén en desacuerdo, asi como
también, en iniciar y mantener conversaciones con personas desconocidas.

A continuacion, se presentan los analisis realizados con el fin de dar respuesta al
segundo objetivo especifico.

e Segundo objetivo especifico: Describir las practicas virtuosas de los empleados a
nivel organizacional en el contexto postpandemia.
Para cumplir con el segundo objetivo, se realizaron los estadisticos descriptivos de la escala

IVO, con el fin de determinar qué préacticas virtuosas predominan en la muestra.
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Tabla 4.

Estadisticos descriptivos de la escala VO

Estadisticos

virtudes de  virtudes de  virtudes de
apoyo significado perdon
N 26 26 26
M 26,7692 13,0385 11,8846
Me 27,0000 13,0000 12,0000
Mo 29,00 12,00 12,00
DE 2,59704 3,01305 1,88312
Min 22,00 5,00 8,00
Max 30,00 18,00 15,00

Nota: M=media; Me= mediana; Mo= Moda; DE= Desviacion Estandar; Min= Minimo; Max=

Maximo.
En primer lugar, con respecto a las virtudes de apoyo y respeto, se puede observar que

la muestra obtuvo, en promedio, 26,76 puntos. Asimismo, la mediana, es decir, el puntaje
central fue de 27, y la moda, fue de 29 puntos. En relacién a cuanto se desviaron los puntajes
con respecto a la mediana, fueron de 2,59 puntos y finalmente el puntaje méas bajo obtenido fue
de 22, y el puntaje mas alto de 30.

En segundo lugar, teniendo en cuenta los resultados que los participantes puntuaron en
las virtudes de significado, se observé que la media fue de 13,03 puntos, la mediana de 13, y
la moda de 12 puntos. Del mismo modo, la desviacion estandar fue de 3,01 puntos, y los
puntajes maximo y minimo fueron de 5y 18 respectivamente.

Para finalizar, en tercer lugar, en las virtudes del perddn, quienes decidieron participar
puntuaron un promedio de 11,88 en dicha dimension, y tanto en la mediana como en la moda,
se obtuvo un puntaje de 12. En cuanto a la desviacion estandar, la misma fue de 1,88. La
puntuacion minima fue de 8 y la puntuacion maxima fue de 15.

En conclusion, se puede afirmar que las virtudes organizacionales que predominan en
los empleados del call center que fueron encuestados son las virtudes de apoyo y respeto, es
decir, aquellas que representan los comportamientos que se orientan a cuidar del otro,

establecer confianza y demostrar aprecio.
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Por otra parte, las virtudes organizacionales que en segundo lugar fueron mas
puntuadas, son las de significado e inspiracion, las cuales permiten que los empleados se
sientan realizados al percibir que su trabajo que realizan en la organizacion es importante.

Por ultimo, las virtudes del perdon fueron las que menos puntuacion obtuvieron entre
los empleados encuestados dando a conocer que son las que menos predominan en la
organizacion. Esto quiere decir que puede existir una dificultad en los empleados para poder
admitir o aceptar fallas y esto lleva a que se responsabilicen entre ellos cuando se las comete.

A continuacion se presentan los andlisis realizados con el fin de dar respuesta al tercer
objetivo especifico.

e Tercer objetivo especifico: Analizar una posible relacion entre las habilidades
sociales y las virtudes organizacionales puntuadas por la muestra.

Finalmente, en cuanto al tercer objetivo especifico, se realizo la prueba de correlacion
no paramétrica Rho de Spearman, con el fin de determinar si existe relacion significativa entre

las variables estudiadas.

Tabla 5.

Correlaciones entre virtudes y habilidades sociales

1. Virtudes de

Apoyo y Respeto

2. HS Académicas

3. HS Oposicion

Asertiva

4. HS Empaticas

Variable 1 2 3 4 5 6 7 8
1000 0.178 (p= 0.170(p= 0.135(p= 0.088 (p -0.155(p
' .385) 405) 511) = 670) = .451)
178 ( 0.124 ( 0431
P 1000 A
= .385) = 547)
.028)
0.170 0.476** 0.248
(P 1.000 (P
= .405) (p = .014) = .223)
0.135 0.339 (p 0.269
(P 1000 (Y (P
= 511) =.091) =.183)
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5. HS Afectivo- [0.088 (p 1000 0.239 (p 0.077 (p
Sexuales = .670) ' = .240) =.708)
6. HS 0.155 ( 0.047 ( 0031

' _ 0P 1.000 o (p=
Conversacionales |=.451) =.821)

.881)

7. Virtudes de 0.124 (p= 0.476** (p 0.339 (p= 0.239 (p -0.047 (p 000
Significado 547) = .014) .091) =.240) =.821)
8. Virtudes de 0.431** (p 0.248 (p= 0.269 (p= 0.077 (p -0.031 (p 1000
Perdén =.028) .223) .183) =.708) =.881) '

Nota. Correlaciones calculadas utilizando el coeficiente Rho de Spearman. ** p < .05.

En la Tabla 5 se observan los resultados de las pruebas de correlacion entre diversas
virtudes y habilidades sociales. En general, la mayoria de las correlaciones no alcanzaron
niveles de significancia estadistica, lo que indica que no se encontré gran variedad de relaciones

significativas entre las dimensiones de las escalas estudiadas en el grupo.

En relacion con las virtudes de apoyo y respeto, las correlaciones con las habilidades
sociales académicas (p = .385), de oposicidn asertiva (p = .405), empaticas (p = .511), afectivo-
sexuales (p = .670), y conversacionales (p = .451) no fueron significativas. Estos valores
sugieren que estas virtudes no tienen un impacto directo o predecible sobre las habilidades

sociales evaluadas.

No obstante, las virtudes de significado mostraron una correlacion significativa positiva
con las habilidades sociales de oposicion asertiva (r = 0.476, p = .014). Este resultado indica
que, a mayor desarrollo de estas habilidades, también se incrementan las virtudes de
significado. Sin embargo, no se hallaron correlaciones significativas entre las virtudes de
significado y las habilidades académicas (p = .547), empaticas (p = .091), afectivo-sexuales (p

=.240), o conversacionales (p = .821).
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En cuanto a las virtudes de perddn, se observo una correlacion positiva significativa
con las habilidades sociales académicas (r = 0.431, p = .028), lo que sugiere que el desarrollo
de estas habilidades se relaciona con un mayor nivel de virtudes asociadas al perdon. No
obstante, las correlaciones con las demés habilidades sociales, como la oposicion asertiva (p =
.223), las empaticas (p = .183), las afectivo-sexuales (p = .708), y las conversacionales (p =

.881), no fueron significativas.

Como conclusion general, con respecto al objetivo planteado, se puede afirmar que, si
bien no se hallé correlacidn en la mayoria de las variables estudiadas, si se logro descubrir que
se presenta relacion significativa entre las virtudes de significado y las habilidades sociales de
oposiciodn asertiva, y las virtudes de perdédn y las habilidades sociales académicas. Esto quiere
decir que a medida que las personas desarrollan mayores habilidades sociales de tipo
académicas y de oposicion asertiva, se veran reflejadas en la organizacion, virtudes de perdon

y de significado, en mayor medida.
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Discusion
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Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en esta investigacion, con respecto al
primer objetivo especifico el cual fue, describir las principales habilidades sociales de los
empleados del call center en el contexto postpandemia, se descubrié que las habilidades
sociales mas utilizadas por los participantes, son las de tipo empaticas, por ejemplo, aquellas
que permiten que el individuo pueda transmitir sentimientos positivos hacia otros, tales como
empatia y calidez. Por el contrario, las habilidades sociales menos frecuentadas, fueron las
comunicacionales, y las de oposicion asertiva. Por lo tanto, pueden haber dificultades en los
participantes a la hora de comenzar y mantener conversaciones con desconocidos, asi como
también aplicar recursos para enfrentar aquellos momentos en los que se encuentren en

desacuerdo con otros.

A diferencia de lo que se descubrio en esta investigacion en particular, Garcia Teran et
al. (2014), en su estudio, hallaron que, en una muestra de jovenes de entre 18 a 25 afios de edad
de Argentina, las habilidades sociales mas utilizadas en los hombres son aquellas relacionadas
con el abordaje afectivo sexual, y en las mujeres, fueron las habilidades sociales
conversacionales, de oposicion asertiva y por tltimo las empaticas, lo que difiere con lo hallado
en este estudio en particular.

Con respecto al segundo objetivo especifico que fue describir las practicas virtuosas de
los empleados a nivel organizacional en el contexto postpandemia, se revel6 que las virtudes
organizacionales que mas predominaron fueron aquellas que implican proporcionar apoyo
emocional y tratar a los demas con respeto: las virtudes de apoyo y respeto. Mientras que, las
practicas virtuosas que menos predominaron fueron las de perdon, por ejemplo no culpar al
otro cuando se cometen errores, refiriendo entonces al hecho de que para los empleados de esta
organizacion las fallas no son admisibles e intentan responsabilizarse cuando se las comete.

La muestra de esta investigacion en particular, al haberse tratado de una organizacién
pequefia, podria existir una concordancia con la investigacion que llevaron a cabo Luprano
Perugini y Castro Solano (2017). Los mismos evidenciaron, a partir de una muestra compuesta
por empleados argentinos pertenecientes tanto a empresas publicas como privadas, una
percepcidn de bajo nivel de apoyo y respeto en aquellos que pertenecian a empresas que se
caracterizaban por ser de gran tamafio y rubro no estereotipico.

Por ultimo, con respecto al tercer objetivo especifico, el analizar una posible relacion
entre las habilidades sociales y las virtudes organizacionales puntuadas por la muestra, se
evidencid una relacién significativa entre las virtudes de significado y las habilidades sociales

de oposicion asertiva como también las virtudes de perdén y las habilidades sociales
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académicas. Esto implica que las virtudes de perdon y de significado se veran mayor reflejadas
en la organizacion si sus empleados desarrollan mayores habilidades sociales de tipo
académicas y de oposicion asertiva. Estos resultados adquieren una importancia significativa
al no existir estudios aun que hayan trabajado todavia especificamente con ambas variables:
habilidades sociales y virtudes organizacionales. Esto hizo que no se haya podido hacer una
comparacion con otras investigaciones, no obstante, Arieli et al. (2020), si bien no aportaron
resultados especificos sobre las variables que fueron investigadas, descubrieron que las
virtudes en las personas dentro de una organizacion laboral, impactan directamente en la
configuracidén de elecciones y principalmente, en el comportamiento de quienes se encuentran
en un entorno laboral. Las virtudes cumplen un papel imprescindible como predictor del
comportamiento en los diversos niveles de la organizacion, en el cual, las habilidades sociales

forman parte del mismo.

En base a lo anterior, cabe aclarar que, si bien se pudo dar a conocer los resultados de
los objetivos especificos y compararlos con otros estudios, es preciso mencionar que existio
una limitacion en el hallazgo de antecedentes de estudios similares. Los estudios encontrados
sobre habilidades sociales no han sido centrados en el &mbito laboral resultando ser éste un
ambito novedoso. Sin embargo, si se ha hecho énfasis en el &mbito educativo y el ambito
educativo universitario ha cobrado importancia por pensar en los estudiantes universitarios en
su transicion de formacion académica al mundo laboral. A partir de este planteo surge la
creacion del instrumento de HHSS en Argentina con el fin de disefiar intervenciones tempranas
en caso de déficit. Considerando que este instrumento esta destinado exclusivamente en dicha
poblacion es que se considerd, como requisito excluyente, que no estén actualmente cursando

una carrera universitaria los empleados de la muestra.

Respecto a las virtudes organizacionales, si bien éstas, a diferencia de las habilidades
sociales, si se centraron en el &mbito laboral, resultan ser una variable novedosa por ser poca
estudiada. Es por esto que hoy en dia se cuentan con solo cuatro investigaciones llevadas a
cabo por los mismos autores que hicieron la adaptacion del instrumento para su medicion. Aca

se observa entonces una falta de investigacion sobre el tema.

Partiendo de esta limitacién en el hallazgo de estudios similares y de una falta de
investigacion, es que se aconsejaria seguir profundizando sobre ambas variables en este

contexto en comun: el ambito laboral, como modo de contribucién a la calidad de vida de los
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empleados en sus respectivos trabajos y potenciar su desarrollo personal siendo éste uno de los

objetivos propios del area de Psicologia laboral.

Otra limitacion a considerar fue que el tamafio de la muestra no fue significativo por lo
que se recomienda en estudios posteriores, repetir el analisis con un mayor tamario de muestra

de manera tal de obtener pruebas de normalidad mas confiables.

A nivel personal me es significativo los resultados que se obtuvo en esta investigacion
porque dada la riqueza del comportamiento humano, objeto propio de la psicologia, me es
imprescindible no ignorar el comportamiento del ser humano en las organizaciones
considerando el trabajo como un aspecto importante en la vida personal de uno, un espacio en
donde uno puede realizarse e invierte gran parte de su tiempo. Por esto considero también que
estos resultados cobran un impacto sobre la psicologia porque toda organizacion cuenta con un
recurso humano y si la organizacion conoce las habilidades sociales predominantes de sus
empleados asi como también qué virtudes predominan en su contexto laboral, pueden hacer

hincapié en aquellos que les ayude cumplir con su vision y mision empresarial.
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Conclusiones
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A partir de los resultados obtenidos en la presente investigacion, y la discusion de los
mismos, se pudo concluir que, en primer lugar, en cuanto a las caracteristicas de la muestra, el
65% de participantes fueron hombres, y el 35% restante mujeres. De igual manera, la edad
promedio de quienes trabajan en el call center donde se realiz6 el muestreo, fue de 26 afios.

En relacién al objetivo general de indagar sobre habilidades sociales y virtudes
organizacionales dentro del ambito laboral en contexto postpandemia, en empleados de un call
center que sean estudiantes universitarios de 18 a 40 afios de edad, se puede afirmar que se

logro cumplir dicho objetivo.

En relacion a las principales habilidades sociales que los empleados de un call center
utilizan en mayor medida en un entorno posterior a la pandemia, fueron aquellas que se pueden
clasificar como empaticas, en las cuales, se encuentran la capacidad de emitir emociones y
pensamientos positivos hacia las deméas personas. En segundo lugar, las habilidades mas
frecuentadas fueron aquellas caracterizadas por el desempefio académico, es decir, las
habilidades sociales académicas. En tercer lugar, las habilidades para el abordaje afectivo-
sexual, fueron aquellas que también puntuaron alto, sin embargo en menor medida que las
mencionadas anteriormente. Estas habilidades tienen que ver con la capacidad de relacion
afectiva con personas del sexo opuesto. Finalmente, las habilidades menos utilizadas por
quienes participaron de la investigacion, fueron las de oposicion asertiva y las
conversacionales, las cuales implican el uso de recursos necesarios para afrontar situaciones de

desacuerdo e iniciar y mantener didlogos con individuos no conocidos.

Con respecto a las virtudes organizacionales que presentaron aquellos trabajadores
encuestados, se concluy6 que las de apoyo y respeto fueron las que mayor peso mostraron en
la muestra, es decir, dentro del contexto laboral, los participantes demuestran tener cierta
orientacion al cuidado y al aprecio del otro en base a la confianza. Las siguientes virtudes que
se demostraron en mayor medida, fueron las de significado e inspiracion. Las mismas
representan el sentimiento de realizacion de los empleados en cuanto al trabajo que
desempefian. Finalmente, las virtudes del perdon son las menos frecuentadas, implicando que
quienes participaron del estudio, pueden tener ciertas dificultades en el &mbito organizacional,
a la hora de admitir sus propios errores, provocando que se atribuyan la responsabilidad
mutuamente cuando ocurren.

Para finalizar, se concluyd que los empleados del call center que fueron encuestados,

que utilizan las habilidades sociales de oposicion asertiva, poseen una tendencia a manifestar
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con mayor frecuencia en el contexto laboral, virtudes de significado. Asimismo, también se
descubrid que, aquellos que utilizan mayormente habilidades de tipo académicas, seran quienes
exhiben mayores virtudes de perdon.

En relacion a las limitaciones en el estudio, es imprescindible tener en cuenta que
podrian haber ciertas variables, como por ejemplo, acontecimientos personales, que no fueron
tenidos en cuenta, y que podrian haber sesgado los resultados obtenidos. Igualmente, al ser una
muestra no muy extensa, no es posible generalizar los resultados.

Es por ello, que se sugiere que para proximos estudios, se tengan en consideracion las
variables intervinientes que no han podido ser exploradas en la presente investigacion, y que
podrian tener algun efecto en los resultados. Del mismo modo, seria de interés poder realizar
un estudio de tipo cualitativo y con un mayor numero de participantes, con el fin de indagar en
mayor medida, las variables contextuales y personales de distintos trabajadores, y su
experiencia particular en cuanto a las virtudes organizacionales y las habilidades sociales, ya
que lo significativo de la presente investigacion radica en lo innovador de los resultados,
teniendo en cuenta que no se han estudiado estas variables relacionadas anteriormente.

Finalmente, como las variables fueron investigadas en un contexto posterior a la
pandemia COVID-19, se sugiere que para futuros estudios, se indague la posibilidad de
realizarlos de manera retrospectiva, con el fin de determinar si se presentan diferencias tanto
en un contexto previo a la pandemia, como en uno posterior a la misma, en cuanto a las

variables estudiadas.
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Anexo 1
Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El propdsito de esta ficha de consentimiento es proveer a los participantes de la
investigacion “Habilidades Sociales y Virtudes Organizacionales en contexto postpandemia”,
de una clara explicacion de la naturaleza de la misma, asi como de su rol en ella como

participantes.

La presente investigacion es conducida por Mariana Farfan, alumna de la Facultad de
Humanidades y Ciencias Econdmicas Licenciatura en Psicologia de la Universidad Catolica

Argentina.

La meta de este estudio es indagar sobre habilidades sociales y virtudes

organizacionales dentro del ambito laboral en contexto postpandemia.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedird que pueda responder a la

administracion de dos cuestionarios.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La informacion que se
recoja serd confidencial y no se usara para ningun otro propdsito fuera de los fines de esta
investigacion. Sus respuestas seran codificadas usando un namero de identificacion y, por lo

tanto, seran anénimas.

En cualquier momento del proceso puede hacer preguntas si tiene alguna duda sobre
este proyecto, como también puede retirarse del mismo sin que eso lo perjudique en ninguna
forma. Si alguna de las preguntas durante la técnica administrada le parece incobmodas, tiene

usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Al finalizar el estudio se realizard una devolucion de los resultados obtenidos durante

la investigacion.

Desde ya se agradece su participacion.
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a. Consentimiento Informado

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Mariana

Farfan. He sido informado (a) de la meta y objetivos de este estudio.

Me han indicado también que tendré que responder a dos cuestionarios: Cuestionario
de Habilidades Sociales (CHS-U), 2015 e Inventario de Virtudes Organizacionales -1VO-,
2017.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no ser& usada para ningun otro proposito fuera de los fines de este

estudio sin mi consentimiento.

He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto 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 participacién en este estudio, puedo contactar a Mariana

Farfan al mail mariana.farfanb@gmail.com.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera entregada, y que puedo
pedir informacion sobre los resultados de este estudio cuando éste haya concluido.

Para esto, puedo contactar al mail anteriormente mencionado.
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Anexo 2

Cuestionario sobre Habilidades Sociales (CHS-U)
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Anexo 3

Inventario de Virtudes Organizacionales -1VO-
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