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RESUMEN

Actualmente, las competencias socioemocionales (CSE) se consideran un aspecto importante en el mundo laboral porque 
se acepta que la productividad depende de una fuerza de trabajo emocionalmente competente. Estas ideas han orientado 
la presente investigación, que persigue como objetivos: determinar la interrelación entre las competencias socioemociona-
les de trabajadores de gastronomía hotelera y sus rutas de intervención psicoeducativas derivadas. Se emplea el Inventario 
de Competencias Socioemocionales (ICSE) y se hace uso del análisis de las redes sociales para dar cumplimiento al obje-
tivo propuesto. Los resultados presentan la intermediación de la regulación emocional en las rutas de intervención para la 
mejora del constructo en análisis. Se discuten los resultados obtenidos con referentes anteriores y el valor de las interven-
ciones para el desarrollo de las CSE en nuestro contexto.

Palabras clave: Competencias socioemocionales, regulación emocional, análisis redes sociales, intervención psicoeduca-
tiva.

ABSTRACT

Currently, socio-emotional skills are considered an important aspect in the workplace assuming that productivity depends 
on an emotionally competent workforce. Based on these ideas, the present research is aimed at determining the interrelation 
between hotel gastronomic workers socio-emotional´s competencies and the derived psycho-educational intervention rou-
tes. The Inventory of Socio-Emotional Competencies (ICSE), and the analysis of social network are used to achieve the ob-
jective. The results show the mediation of emotional regulation in the intervention routes for the improvement of the construct 
under analysis. The findings are discussed taking into account previous references and the value of the interventions for the 
development of socio-emotional competencies in our context.

Keywords: Socio-emotional competencies, emotional regulation, social network analysis, psycho-educational intervention
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INTRODUCCIÓN

El término competencia ha ganado espacio e interés en 
el debate científico y en los más diversos campos de la 
ciencia. Sus definiciones, clasificaciones, y estudios han 
sustentado todo un cuerpo teórico metodológico que si 
bien han tenido gran alcance aún no logra consensos. 
Una propuesta actual, la define como recursos que po-
seen los profesionales, que al combinarse de manera 
adecuada resuelve situaciones y hace actuar competen-
temente (Colás & Hernández, 2021).

En el Turismo, son muy valoradas las competencias pro-
fesionales por su determinación directa en el resultado 
de la productividad, gestión y competitividad (Ortiz, et 
al., 2012). En este sentido, Pantoja, et al. (2019), resal-
tan las competencias que se vinculan con la atención al 
cliente por ser las que generan satisfacción y calidad. 
Los hoteles son las entidades donde existe más diversi-
dad y complejidad de servicios, se presentan un mayor 
número y momentos de contacto entre los trabajadores 
que allí laboran y los clientes que realizan estancias, por 
ello las competencias socioemocionales (CSE) tienen una 
consideración especial. Es por ello que resulta necesa-
rio indagar el modo en que se presentan en el contexto 
laboral, puesto que es allí donde acontecen actuaciones 
y escenarios donde participan los trabajadores con sus 
conocimientos y modos de hacer expresados de manera 
muy específica y particular.

Se han aportado resultados científicos que ilustran a las 
CSE en la profesión y entorno laboral en vínculo con la 
eficiencia empresarial y desempeño, y también enfatizan 
que su desarrollo es requisito necesario para atender 
conflictos laborales, señalando al autocontrol como una 
de las competencias más importantes en estos contex-
tos (Vega, et al., 2019). En este sentido, predominan las 
experiencias investigativas en países desarrollados, re-
portando estudios empíricos y longitudinales. Aunque en 
América Latina las investigaciones son escasas también 
confirman la importancia de estas competencias en los 
resultados alcanzados en los contextos educativos y en 
los laborales.

En línea con lo anterior se reportan resultados que van 
desde demostrar su impacto positivo en la eficacia del 
liderazgo (Bonesso, et al., 2017), identificarse su relación 
con dimensiones de la resiliencia y el engagement lab-
oral (Castro, et al., 2018), y el alto rendimiento (Lemisiou, 
2018), hasta el diseño de un nuevo modelo que integra 
su construcción para impulsar la efectividad del equipo 
(Schneider, et al., 2018). Puede percibirse el alcance y 
relación de estas competencias con aspectos que impac-
tan en la eficiencia y desarrollo empresarial. 

El reconocimiento de su valor científico ha motivado a la 
investigación en los ámbitos de la educación y el empre-
sarial, y en personal de servicios de salud, con la aplica-
ción de diferentes instrumentos para su evaluación. Se 
destacan el Cuestionario de desarrollo emocional de adul-
tos (QDE-A), elaborado por Pérez-Escoda, et al. (2010); 
y el Inventario de Competencias Socioemocionales para 
Adultos (ICSE) presentado por Mikulic, et al. (2015).

Ha sido declarado el valor de las CSE en los desempeños 
de calidad de los servicios gastronómicos en la Hotelería 
(Ramírez, et al., 2018), por ello emerge la necesidad de 
profundizar su estudio en adultos en el contexto laboral 
a través de un instrumento que las evalúe. Un software 
que pudiera ser utilizado para estos fines puede ser el 
UCINET 6 para Window, ya que podrían identificarse las 
características estructurales de las posibles redes de re-
laciones entre estas competencias, además de compren-
der el indicador de intermediación (betweenness) nodal 
que caracteriza al sistema y da forma a la estructura de 
la red (Franco-Bermúdez & Ruiz-Castañeda, 2019) de las 
relaciones resultante.

La centralidad de intermediación nodal refiere cómo un 
nodo facilita la propagación de información sirviendo de 
enlace a través de la red. La intermediación de un nodo es 
cero cuando no forma parte del camino más corto entre 
cualquier otro par de nodos de la red (Franco-Bermúdez 
& Ruiz-Castañeda, 2019) y los nodos que aparecen con 
frecuencia entre caminos geodésicos tienen una alta in-
termediación para integrar módulos diferenciados de la 
red (Maya, et al., 2018). 

En tal sentido es oportuno referir que el análisis de redes 
sociales ofrece un grupo de técnicas para comprender 
lo que condiciona las acciones de los sujetos a escala 
micro, los patrones de relaciones de estas condicionan-
tes a escala macro, y las interacciones posibles entre las 
dos escalas. Estimando el valor que aporta el empleo del 
análisis de las redes sociales, se revela su aplicabilidad 
en discernir oportunidades de intervención. Podría así di-
reccionarse el desarrollo de las CSE en el contexto labo-
ral hacia la educación de los procesos psicológicos, que 
subyacen en el desempeño profesional de los adultos 
que participan. 

La medición y evaluación de CSE es decisiva a la hora 
de diagnosticar necesidades de desarrollo para orientar 
acciones pertinentes para su aprendizaje. Esta práctica 
es compleja sobre todo por la forma de accedo indirecto 
desde autoreportes o registros de observación del com-
portamiento de estas. En la actualidad, los diversos ins-
trumentos de medición pueden clasificarse como rúbri-
cas o escalas psicométricas. 
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Una revisión a la temática de las intervenciones en el 
ámbito laboral, refiere a las intervenciones psicoeduca-
tivas como las de elección para el desarrollo de las CSE 
en entidades hoteleras, ya que las intervenciones en el 
contexto laboral atienden la formación y desarrollo, el en-
trenamiento o tratamiento del trabajador. Estas interven-
ciones incluyen técnicas y estrategias de educación para 
facilitar y mejorar la conducta de los individuos, y buscan 
influir a través de las diferentes variables psicológicas 
que interactúan en el ambiente de trabajo.

Para desarrollar CSE se esgrimen criterios novedosos y 
de reciente comprobación, con los cuales las autoras de 
este artículo encuentran acuerdos. Solís-Pinilla (2021), 
apuesta a favor de la metodología del aprendizaje viven-
cial/experiencial, por su alcance teórico-metodológico 
en formato de formación/educación; y por el taller, como 
modalidad para abordar estas competencias en un espa-
cio donde confluyen teoría y práctica, y se estimule a la 
participación de los miembros en función de aprender y 
enseñar desde la experiencia personal de todos.

Es preciso entonces plantear la pertinencia de una alter-
nativa de intervención para el desarrollo de CSE de tra-
bajadores del servicio gastronómico de la hotelería, pues 
no se han documentado investigaciones de esta temática 
en el contexto laboral, y sus efectos darían atención a la 
calidad en el desempeño. Por este motivo, los objetivos 
de este estudio se dirigen a determinar la interrelación 
entre las CSE de trabajadores de gastronomía de la ins-
talación hotelera seleccionada e identificar rutas para la 
intervención psicoeducativas derivadas del diagnóstico. 
Se espera que los hallazgos provean evidencia para im-
plementar intervenciones tanto generales como específi-
cas que estimulen el desarrollo de CSE de trabajadores 
en contextos más amplios.

MATERIALES Y METODOS

Fue seleccionada una muestra censal y no probabilística 
que abarcó 100 adultos, de ellos el 53 % hombres y el 47 
% mujeres, con un rango de edades entre 18 y 58 años, el 
85% posee título universitario y se desempeñan como de-
pendientes gastronómicos en hoteles de sol y playa (58) y 
Cuidad (42) en un destino turístico en Cuba representan-
do el 93.45 % de la población respectiva.

Como criterios de inclusión se consideraron: a) depen-
dientes gastronómicos, b) ser plantilla de hoteles de sol y 
playa y cuidad de un destino turístico.

Se aplica el Inventario de Competencias Socioemocionales, 
ya que es una herramienta que ha demostrado su valor 
en la investigación y en estudios comparados en diferen-
tes escenarios, como puede ser el laboral, por ello sería 

relevante continuar profundizando en la comprensión de 
las CSE (Mikulic, et al., 2017). 

El inventario consta de 72 ítems y evalúa nueve dimen-
siones de la CSE: conciencia emocional, regulación emo-
cional, empatía, expresión emocional, autoeficacia, pro-
socialidad, asertividad, optimismo, autonomía emocional. 
Emplea una escala Likert de cinco puntos que va de 1 
(máximo desacuerdo) a 5 (máximo acuerdo). Posee una 
adecuada consistencia interna, los coeficientes alpha de 
las distintas dimensiones varían entre 0.74 y 0.86. Ha sido 
aplicado en estudios donde se perfilan estas competen-
cias en poblaciones específicas y, se comparan las CSE 
instrumentadas de acuerdo al ciclo vital: adolescentes, 
jóvenes adultos, adultos mayores (Mikulic, et al., 2017).

Para contextualizar el instrumento y analizar la validez 
de contenido, participan diez jueces en el método de 
expertos. Poseen titulación de máster (5) y doctor (5) y 
experiencia en la investigación, formación y desarrollo 
de profesionales del servicio gastronómico en el turismo. 
Fueron informados de los objetivos que perseguía la in-
vestigación y, de los conceptos manejados con el cons-
tructo y dimensiones. Los ítems fueron presentados de 
manera desorganizada para que se clasificaran según 
escala evaluativa con sus respectivas definiciones ope-
racionales. Se realizó el análisis y corrección sintáctica, 
semántica y de esclarecimiento de términos en función 
de la población en estudio. Fueron recogidas y atendi-
das las sugerencias al respecto analizando el porcentaje 
de acuerdo. Se analizó el porcentaje de acuerdo entre 
los jueces y se logró un 75 % de acuerdo en cuanto a 
relevancia y representatividad del ítem en la dimensión. 
No se descartaron ítems ni se agruparon en dimensiones 
diferentes a la que les correspondían teóricamente. 

Se realizó el trabajo de campo en las instalaciones se-
leccionadas, tabulándose los resultados y calculando 
los estadísticos descriptivos (mediana, desviación están-
dar, asimetría y curtosis) de los 72 ítems; así como de 
las dimensiones estudiadas. Se graficó el perfil de CSE 
identificado.

Con el objetivo de establecer relaciones subyacentes en-
tre las dimensiones para la población estudiada, fue rea-
lizado un análisis correlacional empleando el coeficiente 
α de Kendall (anexo 1) aceptando que estas relaciones 
implícitas no se asocian a la capacidad discriminatoria 
de las dimensiones que se estudiaron en la presente 
investigación.

Los coeficientes de correlación calculados sirvieron para 
orientar el diseño de una red de relaciones, con el empleo 
del ARS, que permitiera evaluar qué dimensiones tenían 
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incidencias sobre el resto y cuál debería ser la secuencia de abordaje de una futura intervención identificando cuál o 
cuáles nodos eran determinantes en su relación con otros.

Se realizó un análisis descriptivo de los ítems examinando la mediana, desviación estándar, asimetría y curtosis de 
cada uno de ellos. Como criterio para evaluar los índices de asimetría y curtosis se consideró que tuvieran valores 
comprendidos en el intervalo ± 2,0.

Por la importancia que revisten las CSE en los cargos de servicio fue necesario determinar a través del Coeficiente 
de correlación lineal de Kendal las parejas de relaciones que son significativas (P<0.05), para alienar estrategias de 
intervención diferenciadas y así potenciar su desarrollo. Los valores de este coeficiente varían desde -1 a +1 pasando 
por cero y explicando cuándo hay relación lineal entre dos variables o cuándo estas están incorrelacionadas (valor de 
cero o próximo), el signo no explica, sin embargo, la dirección de la relación.

La base de datos utilizada para los análisis anteriores permitió emplear las aplicaciones de software Ucinet 6 y NetDraw 
9.091 para lograr gráficas y estadísticos que hicieron posible el estudio de las relaciones entre las dimensiones del 
ICSE. Se determinó el coeficiente de intermediación de cada uno de los nodos de la red (dimensiones) a los que se le 
asignó un código de color para facilitar la integración en el análisis visual de la repercusión de cada nodo en el plano 
de las relaciones estudiadas. 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

Como resultado de los análisis realizados tomando en consideración los estadísticos descriptivos a través de la me-
diana, se puede plantear que la Autoeficacia (2) y la Conciencia Emocional (2) son CSE auto percibidas con un menor 
desarrollo, no siendo así con Empatía (4) y Optimismo (5) que se consideraron en un nivel alto de desarrollo (Figura 
1). Puede observarse también que el perfil de las CSE de los dependientes gastronómicos en hoteles de sol y playa 
y ciudad muestra una prevalencia de optimismo, empatía, expresión emocional, asertividad y autonomía emocional.

Figura 1. Perfil de las competencias socioemocionales 

Estos elementos sugieren que los sujetos en estudio no poseen suficiente capacidad ni habilidad para lograr objeti-
vos deseados (autoeficacia (2,4)), ni suficiente conocimiento de las propias emociones para regularlas (conciencia 
emociona (2,7)). En tal sentido, deberá tomarse como ruta de intervención psicoeducativa acciones que aborden la 
Conciencia Emocional y la Autoeficacia vinculado con el ejercicio de la profesión y el servicio, de manera que se reco-
nozcan las emociones (Conciencia emocional) y se estimule al logro de objetivos deseados (Autoeficacia).

Teniendo los resultados de la peor dimensión puntuada, se profundizó en los ítems que la componía, jerarquizando y 
ordenando los datos para realizar un análisis comparativo intradimensión identificándose así aquellos de mejor y peor 
evaluación, lo cual denota en la muestra, falta de impulso y motivación para continuar realizando un propósito, pesi-
mismo y autolimitación ante dificultades que se presenten) (Figura 2) siendo considerados para estudios posteriores 
con otras técnicas. 
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Figura 2. Análisis comparativo intradimensión.

El resultado obtenido en Autoeficacia, según el análisis intradimensión de sus ítems (4,22,52,8,5,18,36,68,49,41,50,5
4,48,72), permite profundizar en la ruta de intervención psicoeducativa, resaltando técnicas que pudieran estimular a 
la acción/disposición de enfrentamiento ante lo imprevisto o dificultades percibidas, y provocar estados emocionales 
positivos ante ello. 

El análisis del valor del coeficiente de correlación lineal entre las dimensiones analizadas, permitió identificar las pa-
rejas de relaciones que son significativas: Regulación Emocional - Asertividad, Regulación Emocional - Autoeficacia, 
Regulación Emocional - Conciencia Emocional, Regulación Emocional - Expresión emocional y Regulación Emocional 
- Prosocialidad denotándose así el número de vínculos de esta CSE con las restantes como se muestra en la Tabla 1. El 
descubrimiento de estas relaciones advierte que la intervención psicoeducativa en la Regulación Emocional conduce 
a la intervención de otras cinco dimensiones lo cual habla de un efecto integrado a la hora de identificar técnicas para 
estos fines.

Conocer la relación fuertemente significativa entre Autoeficacia y Conciencia Emocional sugiere que la falta de conoci-
miento de las propias emociones tiene su reflejo en la carencia de regulación hacia los objetivos deseados. En corres-
pondencia con este resultado, será propicio indicar una ruta de intervención psicoeducativa que concrete acciones 
donde los participantes trabajen de manera integrada el reconocimiento de sus emociones y la disposición para actuar 
en línea con los propósitos deseados. 

Además, se revela la inexistencia de relación de la Autonomía Emocional y la Empatía con el resto de las CSE, lo cual 
denota que estas dimensiones no aportan rutas para la intervención psicoeducativa. Descubrir la negatividad de 
la relación entre Optimismo y Autoeficacia expresa la baja posesión de capacidad / habilidad para lograr objetivos 
deseados y una mejor condición para buscar y mantener actitudes positivas en situaciones adversas. Esta alerta, 
propone a la intervención psicoeducativa tomar la ruta de emplear técnicas donde los participantes reconozcan sus 
potencialidades en el enfrentamiento a situaciones hostiles y se estimule al logro de objetivos deseados. 

Tabla 1. Correlaciones de rangos de Kendall.

Variables Correlación N P-Value

Regulación Emocional – Asertividad 0.37 100 0.00

Regulación Emocional – Autoeficacia 0.19 100 0.04

Regulación Emocional - Conciencia Emocional 0.28 100 0.00

Regulación Emocional - Expresión emocional 0.27 100 0.00

Regulación Emocional - Prosocialidad 0.26 100 0.00
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Autoeficacia -Conciencia Emocional 0.51 100 0.00

Optimismo – Autoeficacia -0.34 100 0.00

Como resultado del ARS (Figura 3) se muestra que la Regulación Emocional marca la centralidad entre todas las di-
mensiones, pues tiene mayor carácter mediador entre las dimensiones en estudio pudiendo ser a juicio de las autoras 
un hallazgo relevante para la implementación de futuras propuestas en la formación y desarrollo de las CSE desde 
intervenciones psicoeducativas. Declarada la relación significativa y centralidad de la Regulación Emocional con el 
resto de las dimensiones de la CSE analizadas, queda al descubierto su protagonismo en las rutas a seguir para la 
intervención psicoeducativas que deberá estructurarse a partir de técnicas que lleven a vías de hecho el desarrollo de 
dimensiones de la CSE con necesidades educativas. 

Por su parte la Prosocialidad se encuentra en un segundo nivel de intermediación con un valor de cinco siendo el se-
gundo elemento susceptible de ser considerado en propuesta de intervención (Figura 3).

Una integración de los resultados descriptivos de las respuestas obtenidas mostró al optimismo como la CSE mejor 
evaluada a la vez que es nula su vocación intermediadora con lo cual se concluye que no debe ser una dimensión que 
aporte resortes socioemocionales para la modificación de la conducta de los individuos. La autoeficacia como dimen-
sión peor evaluada por los encuestados, resultó ser la segunda de mayor coeficiente de intermediación, evidenciándo-
se el rol multiplicador que pudiera encontrarse si se diseñara una intervención enfocada a la mejora de la capacidad y 
habilidad para el conocimiento de las propias emociones y regularlas hacia los objetivos deseados (Figura 3).

Figura 3. Estructura de la red de relaciones entre dimensiones del ICSE.

La presente investigación muestra una aproximación al estudio de las CSE en tanto presenta un perfil en trabajadores 
del servicio gastronómico en la hotelería. También se identifica posibles rutas para la intervención en la formación y 
desarrollo de estas competencias a través del análisis de las redes sociales.

La etapa de la adultez (joven y mayor) ha despertado el interés en investigaciones de esta temática. Se valora como 
una muestra en estudio que arroja resultados relevantes en comparación con la adolescencia, donde evidencia mayor 
comportamiento pro-social y empatía (Mikulic, et al., 2017). 

El análisis de los datos reveló que el perfil de los trabajadores del servicio gastronómico en la hotelería tiene en su 
estructura las competencias optimismo, empatía, expresión emocional, asertividad y autonomía emocional. Estos re-
sultados derivan un análisis de contexto que a la vez ofrecen una justificación, ya que los trabajadores del servicio 
cumplen funciones en su desempeño que los convoca a demostrar un sentido positivo de la vida (optimismo), ser 
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sensible con las demandas y necesidades de los clien-
tes (empatía), expresar emociones positivas y agrada-
bles (expresión emocional), manifestar comportamientos 
adecuados (asertividad) y tomar decisiones por sí mismo 
(autonomía emocional). La representatividad de estas 
emociones puede deberse precisamente a la exigencia 
del desempeño, y el contexto laboral estaría funcionando 
como un espacio favorable para el estímulo de la expre-
sión de las mismas. Esto podría tener efectos e impactos 
beneficiosos sobre el bienestar del trabajador, la calidad 
de su desempeño y la satisfacción del cliente.

No se registran estudios anteriores donde se perfilen las 
CSE en adultos que trabajen en los servicios gastronó-
micos de la hotelería, pero es válido señalar que en este 
sentido los resultados obtenidos respecto al optimismo, 
son consistentes con estudios anteriores que la presen-
ta como una competencia socioemocional destacada 
(Mikulic, et al., 2017). Por otro lado, se reportan punta-
jes bajos en cuanto a las competencias autoeficacia y 
conciencia emocional, a diferencia de otras experiencias 
donde se presentan puntajes más altos (Mikulic, et al., 
2017). Este hecho pudiera estar determinado por la di-
ferencia del tamaño muestral (N=229) y/o las caracterís-
ticas propias del contexto de estos sujetos (N=100) en el 
desempeño de la actividad laboral.

La autoeficacia es la creencia sobre las propias capaci-
dades para realizar una tarea, se considera un factor pro-
ximal asociado de manera general a un importante núme-
ro de comportamientos (Juárez-Castelán, et al., 2018), y 
en la etapa de la adultez ha sido menos investigada. Por 
lo cual no es posible establecer comparaciones con otras 
investigaciones específicas.

El descubrimiento de las relaciones entre las dimensiones 
del ICSE, con el uso de análisis de redes sociales, sin pre-
cedentes registrados, ubican a la regulación emocional 
como la de mayor centralidad y alcance relacional entre 
todas las CSE, lo cual supone un aspecto de gran im-
portancia ya que desde esta se comprende la capacidad 
para regular las emociones de modo que faciliten el pen-
samiento y el razonamiento. De esta forma se remite a la 
capacidad de aprovechar la información emocional para 
facilitar otros procesos cognitivos (Mikulic, et al., 2018), 
y ello pudiera estar favoreciendo condiciones mentales 
óptimas para promover tareas y competencias exigidas. 

La alternativa de intervención más trabajada y referencia-
da para el desarrollo de competencias emocionales ha 
sido la educación emocional. Desde esta perspectiva, in-
tenta potenciar la competencia emocional de forma siste-
mática, mediante procesos educativos a lo largo de todo 
el ciclo vital. Investigaciones en el ámbito internacional 

acerca de la educación emocional en la edad adulta, re-
sultan insuficientes y por el momento, se disponen de limi-
tados trabajos que comprueben empíricamente el efecto 
beneficioso que la educación emocional podría tener en 
la mejora de las competencias emocionales y sociales en 
estos participantes. En consecuencia, sería novedosa la 
implementación de programas de intervención especí-
ficos para el fomento y la mejora de las competencias 
emocionales y sociales (Fonseca-Pedrero, et al., 2017).

Entre los métodos más utilizados en los últimos años se 
encuentran los talleres de corta duración y en específico 
los talleres vivenciales han aportado resultados en cuan-
to a las competencias sociales y emocionales. Si bien la 
práctica en este sentido ha favorecido procesos de apren-
dizaje y convivencia, su principal campo de acción son 
las organizaciones y se aplican en diferentes situaciones, 
por lo cual puede considerarse una alternativa psicoedu-
cativa admitida en el desarrollo de las CSE, velando por el 
cumplimiento de sus premisas metodológicas.

La investigación presenta un estado inicial en Cuba y 
contexto laboral de la temática abordada, dejando limita-
ciones en el orden metodológico (tamaño de la muestra, 
falta de transversalidad). Por ello propone próximos estu-
dios que logren representatividad poblacional en cuanto 
al sector servicios y hacer inferencias respecto de la evo-
lución y desarrollo de las competencias evaluadas. 

Conviene destacar que el estudio de las CSE motiva 
una investigación posterior, donde se analicen los datos 
desde una perspectiva cualitativa y desde este referente 
comprender el desarrollo de estas competencias para el 
desempeño de calidad de adultos trabajadores del ser-
vicio gastronómico en la hotelería. Siendo este resultado 
relevante, deberá tenerse en cuenta en el diseño de inter-
venciones psicoeducativas para la formación y desarrollo 
en profesionales del servicio gastronómico que en la ac-
tualidad se desempeñan y que a futuro podría contribuir 
a lograr mejores profesionales del servicio. 

La investigación ha permitido explorar el perfil socioemo-
cional de adultos que se desempeñan en los servicios 
gastronómicos y participan en una actividad laboral. De 
manera particular se profundiza en las peculiaridades 
a nivel emocional en la edad adulta y en las relaciones 
entre las dimensiones de CSE presentadas. Obteniendo 
resultados de gran valor que encuentran sentido en la 
identificación de rutas para el diseño de intervenciones 
psicoeducativas que favorecen su desarrollo. 

Este estudio pudiera considerarse como un aporte rele-
vante en la búsqueda de evidencia empírica de la relación 
y vínculo entre los contextos educativo (la Universidad) y 
laboral (la Sociedad), que desde esta perspectiva evoca 
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a problemáticas actuales de las ciencias psicológicas, 
en cuanto a brechas o vacíos que de manera directa e 
implícita no están tratados y mucho menos resueltos. La 
percepción de la organización, entidad, o empresa, como 
escenario de desarrollo y educación de adultos todavía 
necesita de atención por parte de investigadores que in-
cursionan en estos ámbitos y que su óptica de investiga-
ción no rebasa la mirada multidisciplinar.

Con este estudio, se logra una aproximación a la inves-
tigación en CSE de dependientes gastronómicos en el 
desempeño de calidad en la hostelería, y ello permite 
que los resultados puedan ser generalizarlos en el proce-
so formación-desarrollo. Los profesores de la carrera de 
Licenciatura en Turismo de las Universidades, y los entre-
nadores de Centros de Capacitación del MINTUR, podrán 
utilizarlos en acciones de posgrado. El conocimiento de-
rivado de estas capacitaciones facilitará la demostración 
de un desempeño de calidad. En consecuencia, el servi-
cio entregado generará mejores índices de satisfacción y 
con ello mejores índices de venta, lo cual traduce eficien-
cia en la organización y repercusión social positiva. 

CONCLUSIONES

El presente estudio ofrece evidencias acerca del per-
fil por CSE, las interrelaciones entre las dimensiones de 
esta competencia, y la intermediación declarada de la 
Regulación Emocional. De igual modo se descubren las 
parejas de relaciones que son significativas, así como la 
inexistencia de relaciones de la Autonomía Emocional y 
la Empatía con las demás dimensiones de la CSE. Esta 
perspectiva de análisis ha sido menos desarrollada en los 
estudios de las CSE, por lo que la presente investigación 
contribuye a extender la mirada hacia el reconocimiento 
de estos resultados para visualizar rutas de intervención 
psicoeducativa, en atención a necesidades educativas, 
que direccionen el desarrollo de CSE en trabajadores 
gastronómicos de la hotelería. 

Las seis rutas identificadas a partir del análisis de los da-
tos permiten guiar y ajustar el diseño de intervenciones 
psicoeducativas a las necesidades educativas develadas 
y el reconocimiento de técnicas que permitan el desarro-
llo de CSE. 

La regulación emocional se convierte en la principal di-
mensión de la CSE a atender desde la intervención, al 
declarar su posibilidad para estrategias dirigida al ma-
nejo de estados afectivos que suceden, donde se inclu-
yen actividades de autocontrol junto con conductas de 
autorregulación. 

Esta investigación también presenta la forma en que el 
ARS explica la interrelación entre las CSE de trabajadores 

del servicio gastronómico en la hotelería, sin anteceden-
tes reconocidos en el estudio del constructo ni en el uso 
de la herramienta. 

Los hallazgos revelan importancia por la novedad, y apor-
tarían argumentos valiosos a autores que han comparado 
las CSE instrumentadas de acuerdo al ciclo vital adoles-
centes, jóvenes adultos, adultos mayores (Mikulic, et al, 
2017) y a quienes la han considerado como un compo-
nente de calidad en la educación.

Como conclusión, sería oportuno señalar que los talleres 
vivenciales como modalidad de las intervenciones psico-
educativa pueden ser una alternativa viable en el desarro-
llo de las CSE en trabajadores del servicio gastronómico 
hotelero, por su estructura de metodología integradora, 
compleja, reflexiva, donde comparten espacios la teoría 
y la práctica.
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ANEXOS

Anexo 1. Correlaciones de rangos de Kendall.

Asertividad Autoeficacia Autonomía
Emocional

Conciencia
Emocional Empatía Expresión

Emocional
Optimis-

mo
Prosociali-

dad

Regula-
ción

Emocional

Asertividad

0,0949 0,0238 0,0879 -0,0778 0,1724 0,0181 0,2155 0,3748

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,3170 0,7910 0,3170 0,4044 0,0653 0,8816 0,0126 0,0000

Autoeficacia

0,0949 -0,0118 0,5126 -0,1009 -0,0591 -0,3415 0,3021 0,1921

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,3170 0,8981 0,0000 0,2931 0,5395 0,0063 0,0007 0,0419

Autonomía
Emocional

0,0238 -0,0118 0,1099 0,0683 -0,0192 -0,0759 0,0485 0,0130

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,7910 0,8981 0,1983 0,4512 0,8325 0,5200 0,5634 0,8840

Conciencia
Emocional

0,0879 0,5126 0,1099 -0,0654 0,1466 -0,1602 0,2309 0,2873

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,3170 0,0000 0,1983 0,4620 0,1002 0,1661 0,0050 0,0010

Empatía

-0,0778 -0,1009 0,0683 -0,0654 -0,0567 0,0994 -0,1553 0,0279

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,4044 0,2931 0,4512 0,4620 0,5494 0,4179 0,0754 0,7636

Expresión
Emocional

0,1724 -0,0591 -0,0192 0,1466 -0,0567 0,1210 0,1600 0,2751

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,0653 0,5395 0,8325 0,1002 0,5494 0,3257 0,0679 0,0031

Optimismo

0,0181 -0,3415 -0,0759 -0,1602 0,0994 0,1210 -0,1307 0,1248

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,8816 0,0063 0,5200 0,1661 0,4179 0,3257 0,2503 0,3014

Prosociali-
dad

0,2155 0,3021 0,0485 0,2309 -0,1553 0,1600 -0,1307 0,2662

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,0126 0,0007 0,5634 0,0050 0,0754 0,0679 0,2503 0,0020

Regulación
Emocional

0,3748 0,1921 0,0130 0,2873 0,0279 0,2751 0,1248 0,2662

(100) (100) (100) (100) (100) (100) (100) (100)

0,0000 0,0419 0,8840 0,0010 0,7636 0,0031 0,3014 0,0020

Correlation

(Sample Size)

P-Value


