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Quetzaltenango, 09 de mayo de 2018.

Ingeniera Msc.

Nivia Calderdn

Subdirectora Académica
Campus de Quetzaltenango
Universidad Rafael Landivar
Su despacho

Respetable sefiorita Subdirectora

Al saludarle atentamente, le informo que en su oportunidad fui nombrada
asesora del trabajo de tesis titulado “Relaciones Interpersonales y Atencion al
Usuario” (Estudio realizado con los colaboradores del Centro de Atencién
Permanente de la ciudad de Quetzaltenango) elaborado por la estudiante Rosaura
Floridalma Juanta Guinac, previo a conferirsele el titulo de Licenciada en Psicologia
Industrial/Organizacional.

Me permito informarle que esta tesis es producto de una amplia investigacion
bibliografica y trabajo de campo, lo que constituye un valioso aporte para todos los
profesionales tanto de psicologia como de otras disciplinas por su contenido. A mi
juicio el trabajo esta concluido y cumple con los requisitos exigidos por la Universidad
Rafael Landivar, por lo tanto solicito se designe al revisor de fondo para esta

investigacion, para que emita el dictamen correspondiente.

Deferentemente,

Asesora
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Orden de Impresién

De acuerdo a la aprobacion de la Evaluacion del Trabajo de Graduacion en la variante Tesis
de Grado de la estudiante ROSAURA FLORIDALMA JUANTA GUINAC, Carnet 15291-08 en la
carrera LICENCIATURA EN PSICOLOGIA INDUSTRIAL/ORGANIZACIONAL, del Campus de

Quetzaltenango, que consta en el Acta No. 051858-2018 de fecha 11 de junio de 2018, se
autoriza la impresion digital del trabajo titulado:

RELACIONES INTERPERSONALES Y ATENCION AL USUARIO
(Estudio realizado con los colaboradores del Centro de Atencién Permanente de la ciudad de
Quetzaltenango)

Previo a conferirsele el titulo de PSICOLOGA INDUSTRIAL / ORGANIZACIONAL en el grado
académico de LICENCIADA.
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Resumen

La siguiente investigacion centra la problematica en las relaciones interpersonales que mantienen

los colaboradores hacia los usuarios y cdmo estas se vinculan entre si.

El objetivo principal es determinar la incidencia de las relaciones interpersonales en la atencion al

usuario del Centro de Atencién Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.

La investigacion fue de tipo cuasi- experimental, se aplicaron dos escalas de Likert; el primer
instrumento dirigido a los colaboradores estd comprendido por 25 preguntas que evaldan 7
factores (amabilidad, valores, comunicacion interpersonal, conocimientos, emociones, armonia y
rapidez en el servicio) se calificé cada uno con 4 puntos, para completar una nota maxima de 100

puntos

La segunda escala de Likert se aplico a los usuarios, con 17 preguntas en las que se evalian 5
factores (disponibilidad del personal, paciencia, conocimiento, interés genuino y satisfaccion del

usuario) se calificé cada uno con 4 puntos, dando como nota maxima 68 puntos.

Se utilizé la prueba t de student se comparan las medias y las desviaciones estdndar del grupo de
datos y se determina si entre esos pardmetros las diferencias son estadisticamente significativas o

si solo son diferencias aleatorias.

Después de haber realizado un pre- test, una intervencion a través de talleres y un post-test se
logré determinar que las relaciones interpersonales inciden en la atencion al usuario en el Centro
de Atenciéon Permanente de la Ciudad de Quetzaltenango; después de la intervencion, las
relaciones interpersonales obtuvieron un porcentaje de 96.16, origino un aumento la atencidn al
usuario de 63.89. Lo cual, evidencia que mejores relaciones interpersonales, mejora la atencion al

usuario.



I. INTRODUCCION

Las relaciones interpersonales son necesarias para el desarrollo integral de todo ser humano, a
través de ellas el individuo puede adaptarse e integrarse a un grupo determinado, hay valores
relevantes para originar relaciones interpersonales cordiales y satisfactorias que son la clave del
desarrollo social de las personas, dichas relaciones ayudan a formar identidad, para llevar una
vida agradable y pacifica en la familia, en el trabajo, en el lugar de estudio, para poder tratar a los

demds con respeto, comprension y claridad.

Atencidn al usuario es un servicio que se brinda a toda persona que lo solicita, para satisfacer sus

necesidades.

En toda institucién ya sea publica o privada, se necesita que haya comunicacién y relacion entre
sus colaboradores y usuarios, las organizaciones dedicadas a la salud no son la excepcion. Se
presentan realidades, actitudes y comportamientos que plantean retos en el aspecto ético de las

relaciones interpersonales, que tienen que ver con el servicio que se les brinda a los usuarios.

En el Centro de Atencién Permanente de la ciudad de Quetzaltenango los colaboradores estdn en
constante relacion interpersonal con los usuarios que requieren de los servicios que esta
institucién brinda, ya que se comunican para poder satisfacer las necesidades, por lo tanto
también los colaboradores estdn expuestos a criticas u opiniones por el servicio que ofrecen y de
las actitudes que tienen hacia ellos, la cortesia general con el que el personal maneja los

problemas, asi como ofrece o amplia la informacion.

En Guatemala es comun que los usuarios tengan criterios no favorables acerca del servicio que
reciben de instituciones publicas.
En toda institucién es importante se resalte la misidon y visiéon ya que se han olvidado los

principios del servicio de calidad.



El proposito de la investigacion estd orientado a determinar la incidencia de las relaciones
interpersonales en el servicio al usuario en el Centro de Atencién Permanente de la ciudad de

Quetzaltenango.

Para poder comprender, enriquecer y ampliar conocimiento sobre las variables de estudio se

presenta a continuacion diversos autores.

Zwilling (2017) en el articulo titulado, Como dar un gran servicio al cliente disponible en
internet, explica que muchos lideres concuerdan en que el mal servicio al cliente es el asesino de
muchos negocios, especialmente en términos de pérdida de clientes, reduccion de ganancias y
disminucion de la moral. Sin embargo, la percepcion de la experiencia del consumidor continda a
la baja. Recomienda ocho pasos para el éxito de una empresa, siendo: Encontrar y retener
personal de calidad, conocer a los clientes, construir una visién de servicio que todos vean
claramente, hacer agradable el proceso de servicio, capacitar a los colaboradores continuamente,
involucrar empoderar e inspirar, reconocer, recompensar, incentivar y celebrar logros y establecer

el ejemplo.

Bino (2016) en la tesis titulada, Inteligencia emocional y atencién al cliente, estudio de tipo
descriptivo, cuyo objetivo fue determinar la influencia que tiene la inteligencia emocional en los

colaboradores al brindar la atencion al cliente.

Realiz6 un test de inteligencia emocional que posee 15 items, la calificacién de cada pregunta
tiene asignado una serie de puntos. También se utiliz6 una escala de Likert, para determinar
como influye la inteligencia emocional en la atencién al cliente en los colaboradores del

Restaurante Albamar Tobogén.

Los sujetos de estudio para el test de Inteligencia emocional personal lo conformaron
colaboradores con un nivel académico de bdsico y diversificado. Para la escala de atencién al
cliente, de 350 comensales que corresponde al 100% de la poblacién, se tomé una muestra de

185 para evaluar la atencion.



Concluy6 que la inteligencia emocional tiene influencia en la atencion al cliente, segin las
opiniones manifestadas en el test y la escala de Likert. Recomienda que se tenga un plan
estratégico para el departamento de recursos humanos, en donde se promuevan actividades de
mejora con respecto a las relaciones interpersonales entre colaboradores y jefaturas, de esta forma

se va a generar confianza y un ambiente laboral agradable.

Barrera (2016) en el articulo, Las nuevas tendencias del servicio al cliente de la Revista Summa,
afirma que lo que busca el consumidor, cliente o usuario al ponerse en contacto con las empresas
o instituciones con quienes convive dia a dia, se resume en: respuesta inmediata, transparencia y
honestidad. Cuando el consumidor pregunta por el estatus de su entrega a través de redes sociales
muchas veces no recibe la respuesta adecuada, ya que no existe una relacion directa e inmediata

entre el colaborador y el usuario.

Cuando un consumidor informado utiliza las nuevas tecnologias, incluidos los medios sociales,
como herramientas para acercarse a una empresa, su voz se amplifica y llega a su destino con
mayor fuerza. El resultado de esto genera un nuevo paradigma ante la cultura del servicio al

cliente que comprende la recopilacion de datos.

Pivaral (2016) en el articulo, ;Cual es la importancia del servicio al cliente? en el Diario Digital
explica que el servicio al cliente es fundamental en una empresa, es importante en la medida que
la competencia crece y se expande. Los clientes son el pilar principal de una empresa, factores
que ayudan a crear un buen servicio al cliente y la retroalimentacion que este produce,
amabilidad atencion personalizada, rapidez en la atencién, comodidad, seguridad y un ambiente

agradable

Cuando un cliente recibe un buen servicio regresa y probablemente recomendard con otras

personas el servicio.

Pimentel (2016) en el articulo, 5 buenas pricticas en el servicio al cliente en el blog
Netcommerce, explica que los consumidores tienen un sinfin de opciones de donde escoger.

Adicionalmente las multiples interacciones en las plataformas sociales, les permiten exponer



tanto quejas como opciones negativas, respecto a aquellos productos o servicios que no llegan a

satisfacer sus necesidades.

Como consecuencia, los clientes han adquirido un enorme poder sobre las marcas, puesto que
saben que si en cualquier momento, no recibe una experiencia gratificante, tan solo basta con
publicar la queja y elegir a la competencia. Por lo tanto, hay précticas que las instituciones deben
aplicar como: compartir informacién valiosa, establecer relaciones, ser proactivo, incluir

estrategias en moviles, cumplir con las promesas.

Zorrilla (2016) en el seminario titulado, Relaciones interpersonales e inteligencia emocional
refiri6 técnicas para mejorar las relaciones con los demds entre las que indica: exteriorizar,
transmitir con claridad a la otra persona lo que se piensa, siente y quiere; asertividad, defender las
opiniones propias, ideas y necesidades al mismo tiempo que se respete a los demds; atencion
dindmica, escuchar de verdad lo que dicen los demds; comunicacion de equipo, comunicarse en

una situacion de grupo.

Las caracteristicas personales que necesita poseer una relacion interpersonal exitosa en el trabajo,
varfan en funcién de su manera de concebir la tarea profesional y de las exigencias que le

imponga su rol laboral si trabaja para una organizacion.

Las dos habilidades fundamentales que conducen al conocimiento experto de las relaciones
interpersonales son, por una parte la de la habilidad de analizar una relacién y ejercitarla de forma
productiva, y por otra, la habilidad de comunicarse en los niveles adecuados para producir un

intercambio eficaz de informacion.

Al finalizar el seminario, concluye que se espera que aumente la capacidad para ayudar a los
demads, con un trato acertado en las relaciones interpersonales y la inteligencia emocional, de tal

manera que puedan ayudar a crear una organizacion emocionalmente inteligente.

Bolaiios (2015) en la tesis titulada, Relaciones interpersonales docentes y manejo de conflictos

administrativos educativos, estudio realizado en el distrito 090105 de institutos nacionales de



educacion bésica por cooperativa de la cabecera departamental de Quetzaltenango, cuyo objetivo
fue describir la incidencia de las relaciones interpersonales en el manejo de conflictos
administrativos. La investigaciéon fue descriptiva, los instrumentos aplicados fueron dos
cuestionarios, los cuales consistian de 10 preguntas con opciones de respuesta y con apartados
para el por qué, cudndo, como; entre otros, para las mismas preguntas. La muestra estuvo

conformada por 53 maestros de 7 institutos por cooperativa

La investigacion concluy6 que, la incidencia entre las relaciones interpersonales de los docentes
y el manejo de conflictos administrativos educativos en el distrito 090105 no es evidente; ya que
el nivel de interacciones entre los maestros y la calidad de estos es bueno, presentan valores
tedricos como: el respeto, la tolerancia, la escucha. La principal recomendacion fue cuidar de las
relaciones interpersonales en los maestros del distrito 090105 debido a que inciden
significativamente dentro del manejo de conflictos administrativos educativos, es muy importante
recordar que dentro de la labor docente siempre existirdn pugnas y discordias especificamente

dentro de los docentes.

Chicas (2015) en el articulo, Relaciones interpersonales cara a cara o en linea del peridédico
Diario Co Latino, expone que las relaciones interpersonales hasta hace algunos afios eran directa,
personal; es decir, con presencia fisica de cada individuo, pero en la actualidad existen las
relaciones que pueden denominarse en linea, haciendo referencia y presentar el dilema de cudl es
la mejor; por un lado estdn quienes consideran dafiinas las relaciones en linea, porque hacen que
se pierdan las interacciones personales, y por otro lado estidn quienes se han centrado en las

relaciones en linea.

La diferencia principal es que, las relaciones interpersonales cara a cara son las que se sostienen
en el entorno inmediato; mientras que las relaciones en linea son las que se realizan utilizar el
ciberespacio, sin importar las distancias. En las primeras hay que relacionarse con quienes se
encuentran en cada entorno vital, independientemente de si es afin o no, de alli que se puedan
encontrar grandes amistades como también algunas enemistades. En la linea por su parte, existe
posibilidad de poder seleccionar a las personas con quienes queremos interactuar, se analiza

previamente a las otras personas antes de aceptarlas.



Cabe senalar que, quienes mds estdn oponiendo a las relaciones en la linea son las personas que
no se han integrado a la tecnologia actual, principalmente porque no saben usarla. El articulo,
concluye que ambas tienen ventajas y desventajas, lo adecuado es aplicar el principio del respeto

y poder asi tener las relaciones interpersonales que a cada quien le parezca mejor.

Dominguez, Cabrera, Avendafio y Rivero (2011) en el blog titulado, Relaciones interpersonales,
explican que las relaciones interpersonales son parte inherente del ser humano, porque las
personas deben relacionarse para satisfacer diferentes necesidades y lograr objetivos. Existe una
serie de factores que influyen en las relaciones, siendo los més importantes: la personalidad, las

funciones cognitivas, el deseo y el estado afectivo.

El ser humano utiliza dos tipos de comunicacion, las cuales son: comunicacién verbal, se refiere
al lenguaje, se expresa pensamientos y sentimientos a los demds. Se trata de un sistema de
seflales dotado de significado en el entorno en el que se utiliza. Gracias al lenguaje el hombre
salid de su aislamiento y compartié las ideas con los demds. Comunicaciéon no verbal. Es el
sistema de comunicacion mds antiguo, similar al que utilizan los animales como los gestos,

olores, son sefiales que afirman al resto y que muchas veces no se es consciente que se emite.

Vivir en grupo, presenta una ventaja evolutiva, el hombre como individuo necesita desde el
principio relaciones interpersonales. La mayoria de las alegrias y las penas de los humanos,

depende de las relaciones interpersonales.

Naranjo (2008) en el articulo, Relaciones interpersonales adecuadas mediante una comunicacion
y conducta asertivas de la revista electronica Actualidades Investigativas en Educacion, explica
que las habilidades sociales pueden ser desarrolladas y de esta forma mejorar el desempeiio en las
relaciones interpersonales. La capacidad de respetar los derechos propios y los ajenos, poder
expresar de manera apropiada los sentimientos y pensamientos sin producir angustia o

agresividad.

Los principales estilos utilizados por las personas para enfrentar las distintas situaciones de la

vida son: el agresivo, el manipulador, el pasivo y el asertivo. Asimismo, se analiza la vinculacién



existente entre las dificultades que muestran algunas personas para comunicarse efectivamente y
manifestar una conducta adecuada, y los problemas en la autoimagen y la autoestima. En las
conductas asertivas y no asertivas intervienen diversas creencias, pensamientos, derechos y
principios asociados. Se hace referencia al campo educativo y la relacién entre asertividad y

adolescencia.

Las investigaciones y articulos citados, mencionan que las relaciones interpersonales estdn
presentes en los diferentes dmbitos donde se desenvuelve el ser humano; por ello son

fundamentales para la realizacion de actividades, incluyendo la atencién al usuario.

Asimismo, se presentd informacion acerca de la atencion al usuario, debe indicar que el usuario o
cliente estd en busqueda de factores inherentes a los colaboradores, empresa y producto o

servicio; que les permitan satisfacer sus necesidades.

La atencién al usuario es una forma de como se presentan las relaciones interpersonales; ya que,
para lograr la atencidn es necesaria la participacion de los colaboradores de las empresas o

instituciones; asi como la interaccion con el usuario.

1.1 Relaciones interpersonales

1.1.1 Definicion

Barcel6 (2008) indica que es el conjunto de habilidades que tiene el ser humano de establecer
comunicacion con otras personas pues estan destinados a convivir, relacionarse y compartir sus
experiencias con los demds. Cuando se establecen relaciones con otras personas las actitudes y
conductas tienden a configurar una determinada forma de interaccionar que, en buena parte

condiciona el proceso de relacion.

1.1.2 Comunicacion interpersonal

Zayas (2012) refiere que la comunicacion permite la relacién de unas personas con otras y con el

mundo que las rodea, constituye un sello distintivo de la personalidad.
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Las habilidades y las competencias definen el desarrollo en la vida laboral y hacen que sea mas
eficaz el éxito de la comunicacion. Las personas en la comunicacion interpersonal deben poseer
habilidades comunicativas que contribuyan a hacer mds efectivas las relaciones. Otra manera de
comprender el proceso de comunicacién interpersonal es examinar el modo en que la

comunicacion constituye un vehiculo para la construccién de relaciones.

En el proceso de comunicacion se intenta dominar o subordinar. Cuando se domina, se trata de
controlar la comunicacion. Cuando se subordina, se intenta otorgar el control, o se piensa primero
en los deseos y las necesidades de la otra persona. Los dominadores esperan que el receptor de
los mensajes se someta a ellos; la gente subordinada envia la sefial de que espera que la otra

persona domine.

1.1.3 Procesos de la comunicacion

Rodriguez (2007) explica que el éxito de los procesos de comunicacion, por lo general bastante
complejos, se encuentra condicionado por multiples aspectos relativos a los elementos que
intervienen en su desarrollo, como la naturaleza del mensaje, la interpretacién que la audiencia
hace de €I, la situacién en la que éste se recibe, la percepcion que el receptor se ha formado sobre

el emisor o sobre el medio utilizado para enviarle el mensaje.



emisor |, cobiFicacion |4 CANAL .% DECODIFICACION || RECEPTOR
DE COMUNICACION J

MENSAJE

RESPUESTA i

RETROALIMENTACION F._._

Figura No.1

Fuente: Rodriguez, 1. (2007). Estrdtegias y técnicas de comunicacion (Primera ed.). Espafia:UOC

e Emisor y codificacion. Es la persona u organizacion que desea compartir un conjunto de
informaciones o ideas con otra persona o grupo de ellas, para lo que inicia el proceso de
comunicacion. La comunicacién se inicia cuando la empresa se ocupa de realizar el proceso
de codificacion, por el que transforma el contenido que desea transmitir en un conjunto de
palabras, imdgenes sonidos y otros signos,

e Mensaje. Es el proceso de codificacion, culmina con la elaboracion del mensaje, en el que se
recogen los significados que el emisor desea hacer llegar a través de palabras y otros simbolos
con los que se prevé que la audiencia y podrdn ser transmitidos adecuadamente a través del
canal de comunicacion que, en cada caso se vaya emplear,

e Canal. Es la via 0 medio de comunicacién utilizado para difundir el mensaje. Puede tener
caricter personal, facilita el contacto y la interaccion directa entre el emisor y el receptor;
puede tratarse de un medio impersonal, que pone en contacto al emisor con una audiencia
compuesta por un amplio nimero de receptores o puede tratarse de un medio, como internet,

con cardcter interactivo y amplio alcance,



e Receptor y decodificacion. Es la persona o el conjunto de ellas, a las que se dirige el mensaje
y que, a través del proceso de decodificacién, se ocupa de descifrarlo y atribuirle un
significado determinado,

e FEl proceso de decodificacion se encuentra fuertemente influido por las vivencias,
percepciones, actitudes y valores del receptor, lo que se conoce como un marco de
experiencia. De hecho, para que una comunicacion sea realmente efectiva, de modo que el
receptor interprete lo que inicialmente pretendia el emisor, se requiere que ambos compartan
un marco de referencia comun. De ahi que, cuanto mayor conocimiento tenga el emisor sobre
la audiencia y mds capaz sea de comprender sus necesidades y sus codigos de comunicacion,
esto es, su marco de experiencia, mas eficazmente podrd comunicarse,

e Ruido. Es aquella distorsion o interferencia que aparece durante el proceso de comunicacion,
sin que se haya previsto. Dificulta o impide la correcta recepcion e interpretacion del
mensaje, ya sea por la comision de errores en la codificacion, por problemas surgidos en la
difusiéon del mensaje en el canal, por distracciones producidas durante la recepcion del
mensaje,

e Respuesta y retroalimentacién. Engloba el variado conjunto de reacciones que suscita en la
audiencia la exposicion al mensaje desde acciones que no son directamente observables por la
empresa u organizacion, como el recuerdo de la campafa o cambios en las percepciones que
hasta entonces se tenia sobre el producto, a acciones facilmente observables, como consultas
a un centro de atencion telefénica de llamadas, visitas al sitio web o compras inmediatas del

producto.
1.1.4. Competencias comunicativas
Nifio (2011) se refiere a las competencias comunicativas al desarrollo que ha tenido la
comunicacion a través de los afios, saber comunicarse, saber conocer y pensar pero al mismo

tiempo también saber interpretar las variedad de experiencias.

Lo anterior exige el dominio del cédigo gramatical y los cédigos paralingiiisticos necesarios.
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e Competencia lingiiistica. Comprende los saberes del cédigo de la lengua con las reglas que
rigen la construcciéon y emisiéon de enunciados oracionales, pdrrafos y textos, y la
consiguiente compresion de los mismos. En otras palabras se refiere a la capacidad para
producir e interpretar cadenas de signos verbales,

e Competencia pragmatica. Es un saber interiorizado por los hablantes en forma inconsciente,
incluye saberes acerca de los integrantes, las intenciones y los contextos temporales y
espaciales,

e Competencia timica. Este novedoso saber tiene que ver con la expresion y manejo de la
emotividad de parte de los sujetos que participan en un acto de comunicacion. El mismo
influye en la construccién del mensaje, ademads de ser la realizacion de la funcién expresiva.
Se encuentra en presente en toda interaccion comunicativa, e influye sobre la determinacion y
construccion de contextos, asi como sobre el saber lingiiistico mismo,

e Competencia cultural. Corresponde al saber acerca de las representaciones hechas sobre el
mundo es decir el referente de la comunicacién, de alguna manera podria llamarse
competencia cognitiva, sin embargo representa el punto de vista cultural al cual pertenece los

comunicadores.
1.1.5 Comunicacion efectiva
Jiménez (2007) refiere que el emisor para lograr los objetivos, debe preparar una estrategia que le
garantice que el receptor atienda, comprenda, aprecie su contenido, acepte y actie. Estos cinco

objetivos estdn jerarquizados, si no se alcanza el primero, serd imposible lograr el segundo y asi

sucesivamente.
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Figura No 2.
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Fuente: Jimenez, A. (2007). Las habilidades de comunicacion en el trabajo directivo. Cuba: Universitaria.

Fernandez (2016) explica que en la comunicacion efectiva hay varios modelos de comunicacion,
el patrén de comunicacién agresivo. Ser agresivo comunicativamente significa decir y hacer lo
que se piensa, siente, quiere y opina sin respetar el derecho de los otros, a ser respetados. En el
polo opuesto a este patréon se encuentra el modelo de comunicacién pasiva centrado
principalmente en la anteposicion de los demds por encima de la propia. La persona
comunicativamente pasiva estd tan centrada en respetar a los demds que termina no respetindose
a si misma como debiera. Entre estos dos modelos se estudié igualmente un modelo mas
equilibrado o modelo de comunicacidn asertivo. Ser asertivo significa decir y hacer lo que piensa,
siente, quiere y opina sin perjudicar el derecho de los otros a ser tratados con el mismo respeto,
de manera sincera, sin amenazas, ni coacciones pero siempre respetar los propios derechos

personales.
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1.1.6 Personalidad

Dubrin (2008) refiere que son aquellos patrones de conducta duraderos y recurrentes y tienden a
expresarse en una amplia variedad de situaciones. Una persona que es insolente e insensible en
una situacion, probablemente actuard en forma similar en muchas otras situaciones. Su
personalidad es lo que lo hace a las personas unicas. Su manera de caminar, hablar, aspecto,

conversacion, valores y conflictos interiores contribuyen todos a conformar su personalidad.

Ocho factores de la personalidad tienen un impacto sustancial en las relaciones interpersonales y
el desempefio en el trabajo. Las interpretaciones y significados de estos factores ofrecen
informacion valiosa porque ayudan a identificar dreas importantes para el desarrollo personal. Si

bien dichos factores son en parte heredados, casi todas las personas pueden mejorarlos.

Figura No.3

“Las cosas parecen estar bien” “Soy estable y constante”

“Quiero a los demas”

Actitud
Neurdtica

Extraversion

“Me gustan

las emociones”

Apertura a
las
experiencias

Toma de riesgos y
busqueda de
emociones

Personalidad

“Busco Nuevas ldeas”

Vigilancia del
propio
comportamiento

Afabilidad

Escrupulosidad

éDe qué manera te ayudo?

¢Qué deseas escuchar? “Cuenta conmigo”

Fuente: Dubrin, A. (2008). Relaciones Humanas Comportamiento humano en el trabajo (Novena ed.).

Meéxico: Pearson Educacién.
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La actitud neurdtica refleja inestabilidad emocional e identifica a la gente proclive a sufrir
problemas psicolégicos y a enfrentar las dificultades en formas improductivas. Los rasgos
asociados con este factor de la personalidad incluyen estar ansioso, ser inseguro, enojarse,
sentirse avergonzado, ser emotivo y preocuparse. Una persona poco neurdtica, o con buena
estabilidad emocional, es tranquila y confiada, y por lo general guarda el control,

La extraversion refleja la cantidad o intensidad de las interacciones sociales, la necesidad de

estimulo social, la confianza en s{ mismo y la competencia.

Los rasgos que se asocian a la extraversion incluyen ser sociable, afable, asertivo, conversador y

activo. A una persona sociable suele describirsele como extrovertida, en tanto que a las personas

introvertidas se les describe como reservadas, timidas y calladas. La franqueza refleja la

bisqueda proactiva de la experiencia por el mero gusto de hacerlo. Los rasgos asociados con la

franqueza comprenden ser creativo y culto, tener curiosidad intelectual, una mente abierta y

sensibilidad artistica. La gente con un bajo grado de este factor de la personalidad es practica, con

escasos intereses.

La afabilidad refleja la calidad de la propia orientacion interpersonal. Los rasgos asociados
con el factor de la afabilidad incluyen ser cortés, flexible, confiado, generoso y cooperador,
saber perdonar, ser bondadoso y tolerante. En el otro extremo se encuentra la gente antipatica,
fria y hostil,

La escrupulosidad refleja organizacién, moderacidn, persistencia y motivacién para alcanzar
metas. Los rasgos asociados con la escrupulosidad incluyen trabajar de manera ardua, ser
confiable, bien organizado y cabal. La persona con poca escrupulosidad es perezosa,
desorganizada y poco confiable,

La vigilancia del propio comportamiento se refiere al proceso de observar y controlar la
manera como se percibe a los demds. Quienes vigilan muy bien su propio comportamiento
son pragmadticos e incluso actores camalednicos en los grupos sociales. A menudo dicen lo
que los demds quieren escuchar. Quienes vigilan poco su propio comportamiento evitan
situaciones que les exigen adaptarse a cuestiones externas. De este modo su comportamiento
externo se adapta a sus valores internos. La poca vigilancia del propio comportamiento con

frecuencia conduce a la inflexibilidad,
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e Asumir riesgos y buscar emociones se refieren a la tendencia de correr riesgos e ir en pos de
sensaciones. Las personas que tienen una alta puntuacién en estos rasgos de la personalidad
buscan sensaciones que representen experiencias nuevas, intensas y complejas. Estdn
dispuestas a correr riesgos por el simple hecho de tener estas experiencias. La bisqueda de
enormes compensaciones y emociones diarias motiva a la gente que tiene una gran necesidad
de correr riesgos y buscar emociones,

e El optimismo se refiere a la tendencia a experimentar estados emocionales positivos y a creer
que casi todas las actividades arrojardn resultados positivos. El otro extremo de la escala es el
pesimismo, que es una tendencia a experimentar estados emocionales negativos y a creer que
casi todas las actividades deparardn resultados negativos. Asimismo, se habla del optimismo
versus el pesimismo en términos mds técnicos como la afectividad positiva versus la
afectividad negativa, y se considera un rasgo muy importante de la personalidad. La tendencia
de alguien hacia la afectividad positiva versus la afectividad negativa también tiene influencia

en la satisfaccion en el trabajo. Ser optimista, tiende a mejorar la satisfaccion en el trabajo.

1.1.7 Manejo de emociones

Fienco, Gray y Salazar (2016) refieren que la emocion es el estado afectivo, una reaccién
subjetiva al ambiente, acompafiada de cambios orgénicos (fisiolégicos y enddcrinos) de origen
innato, influida por la experiencia y que tiene la funcion adaptativa. Se refieren a estados internos
como el deseo o la necesidad que dirige al organismo. Las categorias basicas de las emociones
son: miedo, sorpresa, aversion, ira, tristeza y alegria. De acuerdo con la teoria de James-Lange
sobre las emociones, al percibir un estimulo, se produce una respuesta o cambio corporal que a su
vez provoca la emocion; en cambio, segun la teoria Cannon-Bard, tras la percepcion de un
estimulo sobrevienen simultineamente la emocién y la respuesta corporal. Las emociones bdsicas
son placer, temor, rabia, dolor, alegria, emocién. A continuacién, ademds se explica como

deberia manejarse.

La emocioén es el estado afectivo, una reaccién subjetiva al ambiente, acompaiiada de cambios
orgénicos fisioldgicos y enddcrinos de origen innato, influida por la experiencia y que tiene la

funcion adaptativa. Se refieren a estados internos como el deseo o la necesidad que dirige al
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organismo. Las categorias basicas de las emociones son: miedo, sorpresa, aversion, ira, tristeza y
alegria Psicoactiva, de acuerdo con la teoria de James-Lange, sobre las emociones, al percibir un
estimulo, se produce una respuesta o cambio corporal que a su vez provoca la emocion; en
cambio, segin la teoria Cannon-Bard, tras la percepcién de un estimulo sobrevienen

simultdneamente la emocion y la respuesta corporal.

1.1.8 Valores que refuerzan las relaciones interpersonales

Alles (2010) explica que es la capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los
valores morales y las buenas costumbres y préacticas profesionales, respetar las politicas
organizacionales, tanto en la vida privada, ain en forma contraria a supuestos intereses propios o
de la organizacion al que pertenece, ya que las buenas costumbres y los valores morales estan por

encima de su accionar, y la organizacion asi lo desea y lo comprende.

Dubrin (2008) explica que los valores son intangibles y abstractos, por tanto no es facil
manipularlos para ayudar a mejorar las relaciones interpersonales en el trabajo. A pesar de su
indeterminacion, son impulsor importante de la efectividad interpersonal. Explica las siguientes

pautas.

A. Establecer los valores que empleard en su relaciéon con los demds en el trabajo. Si sigue la
regla de oro, podria establecer el valor de tratar a los demds como se quiere que lo traten a
usted. Asi no mentird a los demds para sacar provecho personal y no apufialard por la espada

a sus rivales.

B. Establecer los valores que lo guiaran como colaborador, cuando se crea que estd apartidndose

de sus valores, debe expresarlo al jefe con tacto y de manera constructiva.

C. Recordar que muchos valores son cuestion de opinién, no una afirmacién de estar en lo
correcto o lo incorrecto. Si se cree que los valores son correctos, y que todo el que no esté de
acuerdo esta en lo incorrecto, tendrd conflictos a menudo. Asi que es mejor hablar las

indiferencias en vez de guardar rencor por ellas.
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Garcia y Moya (2015) explican que la actitud que el profesional muestre en las interacciones con
el usuario apoyard o perjudicard la aceptacion de la institucién. Por eso, el colaborador debe tener

cuidado y estar atento a su lenguaje verbal y no verbal.

La amabilidad y la cortesia en el trato serdn bien recibidas por el usuario y ayudaran a generar un
ambiente sereno y de confianza mutua, también se debe tener en cuenta que el usuario es una
persona con ideas propias, creencias, valores, intereses, sentimientos y emociones propios que
deben ser valorados y respetados por el profesional en cada una de sus interacciones e

intervenciones.

Cornachione (2008) menciona que las relaciones interpersonales incluyen factores como la
asertividad, la autoestima y la inteligencia emocional. También destaca la importancia de los

factores cognitivos; creencias, valores, formas de percibir y evaluar la realidad.

Los valores son fundamentales, ya que posibilitan.

e La relacién con otras personas es la principal fuente de bienestar; pero también puede
convertirse en la mayor causa de estrés y malestar. Sobre todo cuando se carece de

habilidades sociales.

e Los déficits en habilidades sociales llevan a sentir con frecuencia emociones negativas como

la frustracién o la ira, y a sentirse rechazados, infravalorados o desatendidos por los demas.

e Los problemas interpersonales pueden predisponer a padecer ansiedad, depresiéon o

enfermedades psicosomdticas.

e Mantener unas relaciones interpersonales satisfactorias facilita la autoestima.

e Ser socialmente ayuda a incrementar nuestra calidad de vida.
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1.2 Atencion al usuario

1.2.1 Definicion

Franco y Eduardo (2012) refieren que el servicio al usuario debe tener un solo propdsito el cual

es servir con actitud que demuestre disposicion a dar lo mejor de si, para generar sentimientos de

gratitud y satisfaccion.

Usuario es aquella persona que tiene necesidades, expectativas y requiere de respuestas

favorables a ellas.

1.2.2 Tipos de usuarios

Blanco y Lobato (2013) explican que, cuando las empresas pretenden tener relacién con sus

clientes deben tener en cuenta dos aspectos: los objetivos y cultura de la propia empresa y la

tipologia de usuarios.

Segtin su personalidad:

Afable. Persona expansiva con la que es facil entenderse, puede ser lento en toma de
decisiones,

Agresivo. Personas impacientes e intolerantes de dificil trato,

Altivo. Personas que se consideran importantes y que piensan que todo el mundo estd a su
servicio,

Desconfiado. Persona que supone que siempre quieren engafiarla, el trato con este tipo de
personas es complejo,

Decidido. Persona que declara abiertamente sus intenciones y toma decisiones con rapidez,
son clientes faciles de tratar,

Indeciso. No tiene muy claro lo que quiere, suele ser timido y tarda mucho en decidir,
Especulado. Persona que busca acuerdos muy beneficiosos, el trato con este tipo de clientes

es complejo,
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Exigente. Personas que precisan una atencién inmediata y prioritaria, suelen ser inseguros y la
mejor forma de actuar es tratarlos asépticamente,
Discutidor. Personas que siempre quieren tener la razén y rebaten todos los argumentos. Debe

tratdrseles con cortesia, firmeza y argumentos claros.

El conocimiento de la tipologia del usuario tiene una gran importancia; ya que sefiala las
técnicas de comunicacion, y habilidades sociales que el colaborador debe desarrollar para

poder relacionarse con los usuarios.

1.2.3 Elementos de la atencion al usuario

Tarodo (2014) clasifica los elementos de la atencién al usuario de la siguiente forma:

Entorno. Es aquel que estd formado por todos los elementos fisicos y accesorios para su
puesta y funcionamiento. La opinién que tienen los clientes o usuarios es muy importante si
se quiere que tenga una buena sensacion de la empresa y eso solo es posible si el entorno es
aceptable,

Organizacion. Esta formada por todos los elementos inmateriales o intangibles que se utilizan
para servir y satisfacer a los clientes,

Empleados. Son aquellas personas que forman parte de la empresa y que son muy necesarias
para relacionarse con los clientes. La imagen de la empresa dependera de la imagen que los

usuarios tengan de los empleados de la empresa.

1.2.4 Fases de la atencion al usuario

Las fases de la atencidn al cliente segtn el autor son:

Acogida. La fase de acogida consiste en atender al cliente en la empresa. El cliente debe estar
comodo hasta que sea atendido por la persona correspondiente. También es importante el
confort y la temperatura que hay que tener en cuenta a la hora de que el cliente se encuentre
en la empresa. El primero hace referencia al ambiente de la sala de espera y el segundo hace

referencia al acomodamiento y ventilacion de la misma,
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Seguimiento. Consiste en la espera que tiene que realizar el cliente hasta que sea atendido por
el colaborador correspondiente. Para ello, hay que tener en cuenta los siguientes aspectos,
cuando el cliente espera lo primero que tiene que hacer el colaborador que en ese momento lo
atiende darle informacion acerca de quien le va a atender, cuanto tiempo tiene que esperar y
la razén por la que debe esperar,

Gestion. Consiste en atender las necesidades del cliente. Es el encuentro que tiene lugar entre
el usuario y el colaborador que le apoyard, para ello, el colaborador responsable deberd
gestionar, resolver dudas y realizar una atencion personalizada. Es muy importante escuchar
al cliente con mucho cuidado para evitar que se sienta incomodo o no se responda a sus
necesidades,

Despedida. La fase de la despedida consiste en terminar la interaccion del colaborador con el
cliente. Para ello, antes de despedirse el colaborador debera haber resuelto todas las dudas

que tenga el cliente, de tal manera que éste salga satisfecho de la conversacion.

1.2.5 Necesidades del usuario

Dominguez (2014) el primer paso de toda decision de compra es, conocer qué necesidad del

cliente necesita ser satisfecha. Todo proceso de servicio al usuario surge a partir de una necesidad

del consumidor. Esta clasificacion de las necesidades del ser humano y el orden de preferencia

entre tipologia de necesidades la estableci6 el psiclogo Abraham Maslow, explica las jerarquias

de necesidades que dominan las motivaciones humanas, en este caso analizado como

consumidor.

En la base de la piramide se ubican las necesidades bésicas o fisiolégicas que son todas las
relacionadas con la supervivencia del organismo,

Necesidades de seguridad, una vez que el individuo cubre sus necesidades basicas, trata de
resguardarlas y proyectarlas en el tiempo,

Necesidades sociales, estan derivan del caracter eminentemente social del ser humano; tienen
que ver con todas las actividades que la persona necesita hacer para formar parte del esquema

de la sociedad,
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e Necesidades de estima, éstas suelen clasificarse en altas, las que refieren a la autovaloracion;
y en bajas las que se refieren al respeto por parte de otras personas,
e Autorrealizacion, es el nivel més elevado de necesidades que se alcanza cuando todas las

demads has sido satisfechas plenamente.

La satisfacciéon de las necesidades de la base de la pirdmide es prioritaria y preferente
satisfaciéndose progresiva y posteriormente, el resto de necesidades hasta llegar a la ctispide de la

pirdmide.

1.2.6 Barreras de la comunicacion con el usuario

Diaz (2014) refiere que en la comunicacién entre los seres humanos se producen ciertos
obstaculos que la dificultan. Estos son muy variados como pueden ser: culturales y personales.
En la empresa no lo es menos, ya que siempre se relaciona con personas, trabajadores, clientes y

proveedores. Hay que tener siempre muy presente las barreras en la comunicacion con el cliente.

En la comunicacién, es mds importante el como se dice y no tanto qué se dice.

Las barreras que pueden obstaculizar una buena comunicacion pueden englobarse en dos grupos:
e Fisicas. Pueden ser los ruidos, deficiencias personales y otros,
e Psicoldgicas. Prejuicios, inferencias. Estos dos tipos de obstaculos se suelen dar en la relacién

de comunicacién con el cliente.

Cuando la informacion no se recibe suficientemente bien, la mente actiia en consecuencia con
suposiciones, basdndose en esquemas previos y en su propia realidad para poder asi hacer frente a

los vacios de informacién.
Blanco y Lobato (2009) explican que a lo largo del proceso de comunicacién se pueden producir

una serie de situaciones, que dificultan que el mensaje sea descodificado por el receptor tal y

como el emisor quiere transmitir el mensaje. Las barreras de comunicacion son el obsticulo o
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interferencias que pueden alterar la transmisién del mensaje, llegar incluso a suprimir la

comunicacion o a filtrar una parte de la misma.

El primer tipo de obstdculos con que €l se encuentra son las barreras fisicas, como por ejemplo
los ruidos, dificultades de sonido, interferencias telefénicas, cortes en la linea telefénica cuando

se navega por internet, iluminacion o temperatura ambiente deficiente y otros.

Mis problemdticas, son las barreras mentales que surgen de los valores, experiencias y
conocimientos. Es necesario contemplar también las barreras semdnticas que provienen de las
limitaciones del idioma o signos empleados. Para evitarlas se debe emitir mensajes sencillos

faciles de comprender y que no den lugar a interpretaciones.

No se deben olvidar las barreras provenientes de la percepcion que cada persona tiene respecto al
resto del grupo. La calidad de las comunicaciones determinard que el mensaje sea correctamente
recibido por el destinatario, pero pueden aparecer problemas en el proceso dando lugar a errores
que incluso pueden cambiar el sentido de la comunicacion. Los errores pueden producirse en la

emision del mensaje, en una recepcion o en la transmision del mismo.

1.2.7 Calidad en el servicio al usuario

Pérez (2008) explica que los usuarios o clientes al recibir un servicio o comprar un producto, lo
juzgan pos su calidad. Sus expectativas se dirigen a recibir servicios de alta calidad y esto les

permite cambiar de una organizacion a otra dependiendo del servicio que reciban.

En la actualidad se convierte en una ventaja para atraer a los clientes y crea la confianza necesaria
que facilita la fidelizaciéon del comprador. Las organizaciones que buscan ofrecer calidad deben
tener una serie de principios de calidad, independientemente del tipo de servicio o producto que

provean.
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Fortalecer los sistemas y procesos. Una organizacién que posee sistemas y procesos de
trabajo interdependientes permite responder con una mayor rapidez y eficacia las demandas
del mercado,

Motivar la participacién del personal y el trabajo en equipo. Todos los colaboradores pueden
ayudar a garantizar la calidad del servicio. Aquellos que tienen contacto directo con los
usuarios conocen cuales son las necesidades, recogen sus sugerencias u opiniones y pueden
realizar propuestas de mejora en cuanto al funcionamiento del servicio,

Mejorar la coordinacién y la comunicacion. El personal en los diversos niveles de
administracion, unidades e instalaciones puede trabajar en conjunto para mejorar la calidad si
comparte la informacién libremente y coordina sus actividades. Una adecuada politica de
comunicacion por parte de la empresa, donde la informacion fluya a todos los niveles, exista
la posibilidad de compartir conocimientos y se pueda escuchar las opiniones de los
trabajadores,

Demostrar compromiso. Cuando los lideres de una organizacién se comprometen a prestar
servicios de buena calidad, los empleados lo aceptan como un principio fundamental para su
propio trabajo. Los directivos y lideres de la empresa se convierten en un modelo a seguir,
son los primeros que demuestran con su desempefio un trabajo de calidad e invitan a todos los

trabajadores a hacer lo mismo por la empresa.

Para conseguir evaluar, controlar y mantener la calidad, es importante que exista una continua

retroalimentacién para saber si se cumplen las metas trazadas.

Jiménez (2010) explica que hay partes del servicio que dependen de la decisién e iniciativa

individual de cada colaborador, menciona los siguientes aspectos:

La higiene y pulcritud de la imagen personal de cada colaborador,
La preparacion profesional y en especial la conciencia del lenguaje; verbal y no verbal,
El conocimiento integral que se tiene sobre la empresa o institucién y todos sus procesos,

La calidad de informacién que se le da a los clientes en todo momento.

La calidad de la atencion estd determinada por decision de cada colaborador que pertenece a la

institucidén sobre como trabaja, escucha, mira, habla, siempre basado en el servicio. Los recursos
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que tienen las empresas para brindar servicio son los colaboradores, es decir la buena atencién al
cliente depende totalmente de como deciden realizar su trabajo y cumplir con todas las

responsabilidades profesionales.

Todo lo que se hace en cualquier organizacidn, privada o publica, estd orientado a satisfacer
necesidades de personas. Hay aspectos importantes que se deben tener en cuenta para el servicio

al usuario.

e Atender con dignidad, si se trabaja con la dignidad de ayudar, es méas ficil entender que la
mayoria de los clientes se alteran por la mala atencion acumulada, por eso precisamente esta
en los colaboradores atenderlos bien e influir positivamente en su estado de dnimo. Atender
bien a la gente es el trabajo mds digno porque es el que requiere mds valor personal hacia uno
mismo, hacia lo que se hace y hacia otras personas,

e El trabajo consiste en apoyar. La esencia de atender bien a los clientes es ayudarlos, cooperar
con ellos para que logren satisfacer sus necesidades sin importar que puesto se tenga dentro
de la organizacion, la calidad de ayuda esta determinada por eficacia de atencién y servicio
que se da. En estos casos el colaborador se convertird en parte de la solucién cuando se ocupa
gustosamente en brindar, orientar y dar informacion sobre dénde, con quién y cémo puede

satisfacer las necesidades de los usuarios.

El colaborador siempre puede colaborar y ayudar a los clientes si lo que necesitan es parte de las
obligaciones del cargo o del departamento. Cuando eso ocurre se brinda una mala atencién y

presenta excusas para no ayudar.

e Esono es en este departamento;
e Yo no soy la persona encargada;
e La persona encargada no estd;

e Ahora no tenemos ese producto.

Esos tipos de pretextos hacen que los usuarios sientan que no tienen ganas de ayudarlos, que

simplemente no les gusta atender o que las prioridades de los colaboradores son otras. Si hacen
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una solicitud que no es parte de la funcién especifica del drea de trabajo, la responsabilidad de
todo colaborador es:

e Dar la cara al cliente y escuchar con verdadera atencion;

e Verificar que se comprendio bien las necesidades del usuario;

e Brindar informacion util para facilitar la solucién de esas necesidades.

Dubrin (2008) afirma que dar un buen servicio implica evitar actitudes groseras y hostiles hacia
los usuarios, a pesar de que las actitudes groseras hacia los clientes constituyen sin duda una mala
practica comercial, el problema estd muy extendido. La descortesia por parte del personal que

estd en contacto con los clientes es un problema importante para la empresa.

El trato grosero ocasiona mas perdidas de negocios, que una mala calidad del producto o un
precio alto. Las actitudes groseras son en ocasiones un tipo de hostilidad porque dichas actitudes,
como el hacer muecas al cliente o al usuario, provienen del enfado. Ser francamente hostil con

los clientes puede construir un problema mayor que las actitudes groseras, que son més sutiles.

Para lograr la satisfaccion y el agrado de los clientes se debe establecer un vinculo con ellos. La
idea detrds es que si se crean relaciones cdlidas y constructivas este seguird fiel a la empresa.
Mantenerse centrado en la importancia de los clientes, ayudard a proporcionar la motivacioén para

formar ese vinculo.

1.2.8 Evaluacion de la atencion al usuario

Pérez (2008) explica que la satisfaccion se puede evaluar a través de los indicadores de la calidad

de un servicio.

Existen métodos directos e indirectos de obtener informacién acerca de la satisfaccién que posee

el cliente sobre el servicio que brinda una organizacién o institucion.

e Mc¢étodos directos. Incluye el desarrollo de cuestionarios cuyo anélisis ayuda a conocer mejor

y a acercarse mds a la identificacién de las necesidades y expectativas de los clientes.

25



Algunos ejemplos de este tipo de métodos son las entrevistas cualitativas y cuestionarios de
satisfaccion. ,

e Me¢étodos indirectos. Son acciones sistemdticas y estructuradas que se realizan en las
organizaciones para recogida, evaluacién y busqueda de soluciones a las quejas de sus

usuarios. Por ejemplo, sistema de quejas y reclamaciones, buzones de sugerencias.

Blanco y Lobato (2009) explica que el servicio de atencién al cliente desarrolla sus funciones en
la etapa de post-compra en la que el cliente evalda, de forma consciente o no, las decisiones que
ha tomado en el proceso de adquirir un servicio o la compra de un producto. El cliente hace la
evaluacion del resultado de la compra en funcion del grado de cumplimiento de sus expectativas,
de forma que si se cumplieron, el cliente se sentird satisfecho, y si no se cumplieron se sentird

insatisfecho.

El cliente satisfecho mejorard su percepcion del producto o servicio que ha cubierto sus
necesidades de forma eficiente, por lo que fortalecerd su vinculo con la empresa que ha

proporcionado satisfaccién, y comunicard esa realidad.

La empresa debe ser consciente de las consecuencias que tiene para ella el tipo de reaccion del
cliente insatisfecho. La reaccion mds negativa de todas ellas es la respuesta activa dirigida al

mercado, que extiende el descredito de la empresa de forma muy peligrosa.

La reaccion mds positiva es la respuesta activa dirigida a la empresa, ya que le da la oportunidad
de establecer una relaciéon o vinculo con el cliente. Si se desarrolla de forma eficiente, con un
trato cortés y amable una solucién al problema, se fortalece el vinculo; ademads de posibilitar que
el cliente extienda una idea positiva sobre la actuacion de la empresa en el mercado, con lo que la

imagen de la misma se fortalece.

1.3 Contextualizacion de la unidad de analisis

La Constitucion Politica del 13 de marzo de 1945 crea los Ministerios y Ministros de Estado, en

el cual se decia que tendria cada Ministro uno o més Subsecretarios para sustituirlo en su orden
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en los casos de ausencia o falta temporal del titular de la cartera. La Constitucién Politica del 15
de octubre de 1965 crea los Viceministros en lugar de Subsecretarios quienes tendrian las mismas

calidades de su nombramiento con los Ministros.

Mediante el articulo 170 de la Constitucion de la Republica, sustituye el nombre por Direccién
General de Servicios de Salud y es cuando se crea el Consejo Nacional de Salud, el cual estuvo
presidido por la Universidad de San Carlos de Guatemala, Instituto Guatemalteco de Seguridad
Social, Ministerio de la Defensa Nacional representado por el Negociado de Sanidad Militar,

Consejo de Bienestar Social y otras.

En 1969 fue reorganizado nuevamente el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
mediante el Acuerdo Gubernativo nimero 23-69, se establecid las divisiones en la Direccion
General de Servicios de Salud como Salud Materno Infantil y Familiar, Epidemiologia,
Saneamiento Ambiental, Servicios Técnicos Generales, asi como las Subdirecciones normativa y
ejecutiva estableciendo las cinco regiones y Areas de Salud. A través del Acuerdo Gubernativo
71-75 del 03 de febrero de 1976, se emite otro reglamento donde es reestructurado con las
divisiones técnico normativas, administrativas creando en definitiva veintidés Areas de Salud y la
Regién Metropolitana que comprendia Area Guatemala Norte, Area Guatemala Sur y Area de
Amatitlan. A través del Acuerdo Gubernativo SP-G-43-80 del 16 de junio de 1980, se establece
una organizacion en la atencidon de salud para puestos, centros tipo “A” y “B”, hospitales de
distrito, hospitales de base de drea y hospitales regionales. Mediante el Acuerdo Gubernativo
nimero 741-84 se estructuran nuevamente las dependencias del Ministerio, enfocando sus
acciones de cardcter preventivo en la Direccion General de Servicios de Salud a través de ocho
divisiones, las dreas de salud, hospitales, centros y puestos de salud, asi como servicios de
educacion y recuperacion nutricional. Mediante el Decreto nimero 90- 97, se aprueba un nuevo
Cdédigo de Salud con principios fundamenta les, acoplado a la nueva red de servicios porque su
contenido es de acciones de promocion y prevencion, recuperacion y rehabilitacion de la salud,

asf como las infracciones y sanciones.

Este nuevo Codigo ha tenido sus reformas en cuanto al tema de la publicidad de tabaco y licores,

la obligacién del estado de velar por la salud de los habitantes no solo porque la misma se
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garantice a la persona sino en forma gratuita a nivel nacional. En el afio 1997, se emite el Decreto
nimero 114-97 Ley del Organismo Ejecutivo en el cual se deja sin efecto el Decreto ntimero 93
que fue el que creo en 1945 las Secretarias y Ministerios de Estado, ddndoles nuevamente una
filosofia y contenido, acorde a las necesidades del pais. Como informaciéon adicional
estadisticamente desde la Revolucién de 1944 el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social
ha tenido treinta y dos Ministros y cincuenta y tres Viceministros de Salud Publica
respectivamente. En el afio 1999, se emite el Acuerdo Gubernativo 115-99 Reglamento Orgéanico

Interno del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

En el afio 2017 el centro de salud que estd ubicado en 13 Avenida 4-51 zona 3 de la ciudad de
Quetzaltenango comenz6 a funcionar como parte de los esfuerzos del Ministerio de Salud Publica
y Asistencia Social de ampliar y mejorar la atencién a la poblacion el Centro de Atencion

Permanente, dicho centro se caracteriza por prestar servicio las 24 horas.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Las relaciones interpersonales son una necesidad para todo ser humano, ya que al vivir en una
sociedad, es primordial que se tengan lazos o vinculos con las demds personas; para que puedan
ser efectivas se debe tener la capacidad de saber escuchar, interpretar y entender los

pensamientos, sentimientos o preocupaciones de los demés.

La atencion al usuario debe llenar requisitos que ayuden a que la comunicacion sea efectiva para
poder satisfacer las necesidades de las personas que soliciten atencién. Uno de los aspectos mas

valorados por los clientes en el mercado actual es, por supuesto, la relacion interpersonal.

No importa en qué drea, las personas cada vez demandan un mejor servicio atreves de un
profesional capacitado que les brinde calidad. Para cumplir con estas expectativas, es
necesario trabajar la forma de tratar con la gente, y esto incluye también a sus colaboradores.

Una buena relacion interpersonal daré lugar a tener una mejor atencion al cliente.

En Quetzaltenango se encuentra ubicado el Centro de Atencién Permanente, que brinda atencion
de salud publica a personas que lo solicitan con diferentes estratos sociales, por lo tanto se da una
relacion interpersonal entre los colaboradores y usuarios, el servicio debe ser de calidad sin

discriminacion ni prejuicios y que satisfaga las necesidades de los usuarios.

Por lo explicado anteriormente se presenta la siguiente interrogante de investigacioén ;Cuadl es la
incidencia de las relaciones interpersonales en el servicio al usuario en el Centro de Atencién
Permanente de la ciudad de Quetzaltenango?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Determinar la incidencia de las relaciones interpersonales en el servicio al usuario en el Centro

de Atencién Permanente de la ciudad de Quetzaltenango
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2.1.2 Objetivos especificos

e Evaluar la efectividad de las relaciones interpersonales de los colaboradores en el servicio al
usuario antes, de los talleres impartidos sobre, estrategias para mejorar las relaciones

interpersonales en la atencién al usuario.

e Identificar la incidencia de la implementacion de talleres sobre, estrategias para mejorar las

relaciones interpersonales, aplicado a la atencién al usuario.

e Medir la efectividad de las relaciones interpersonales de los colaboradores en el servicio al
usuario, después de los talleres impartidos sobre, estrategias para mejorar las relaciones

interpersonales en la atencion al usuario.

e Promover estrategias para mejorar las relaciones interpersonales en los colaboradores en el

servicio al usuario.

2.2 Hipdtesis

Hi: Las relaciones interpersonales inciden en la atencion al usuario en el Centro de Atencion

Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.

Ho: Las relaciones interpersonales no inciden en la atencién al usuario en el Centro de Atencién

Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.

2.3 Variables o elemento de estudio

e Relaciones interpersonales

e Atencion al Usuario
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2.4 Definicion de variables

2.4.1 Definicion conceptual de variables

Relaciones interpersonales:

Barcel6 (2008) indica que es el conjunto de habilidades que tiene el ser humano de establecer
comunicacion con otras personas pues estdn destinados a convivir, relacionarse y compartir sus
experiencias con los demds. Cuando se establecen relaciones con otras personas las actitudes y
conductas tienden a configurar una determinada forma de interaccionar que, en buena parte

condiciona el proceso de relacion.

Atencion al usuario:
Franco y Eduardo (2012) refieren que el servicio al usuario debe tener un solo propdsito el cual
es servir con actitud que demuestre disposicion a dar lo mejor de si, para generar sentimientos de

gratitud y satisfaccion.

2.4.2 Operacionalizacion de variables

Las operaciones de variables de estudios, se realizaron a través de dos instrumentos siendo estos,
una escala de Likert aplicado a 25 colaboradores, y una escala de Likert a 35 usuarios del
Centro de Atencién Permanente de la ciudad de Quetzaltenango. Se realizé un pre y un post de
cada uno, y hubo un intermedio que fue, un taller sobre estrategias para mejorar las relaciones
interpersonales en la atencién al usuario, con el objetivo de determinar la incidencia de las

relaciones interpersonales en la atencion al usuario.

2.5 Alcances y limites

El estudio se realiz6 en el Centro de Atencién permanente de la ciudad de Quetzaltenango del

departamento de Quetzaltenango en las areas de usuarios de pediatria y los colaboradores que

brindan servicio en dicha area.
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2.6 Aporte

A la sociedad Guatemalteca para dar a conocer el tema sobre las relaciones interpersonales que

ha tenido un impacto en las organizaciones, al momento de brindar la atencién a los usuarios.

Al Departamento de Quetzaltenango para dar a conocer a las organizaciones, instituciones o
empresas que brindan servicio a la sociedad, sobre los temas de relevancia como las relaciones
interpersonales y la atencion al usuario, de esta manera se informen acerca de los temas para

tener personal altamente calificado.

Al Centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango ya que se aporté informacion
sobre las relaciones interpersonales que poseen los colaboradores y como es reflejada la atencion
al usuario dentro de la institucién. Con el fin de permitir una visualizaciéon de como deberian de
actuar los colaboradores ante las diferentes situaciones que se presentan en el dia a dia en el

ambito laboral.

A la Universidad Rafael Landivar, aportara a los estudiantes de la carrera de Psicologia Industrial
que servird de apoyo a las nuevas generaciones para conocer del tema y enriquecer su
conocimiento, ya que posee una serie de referencias bibliogréficas y de esa forma se recolecta

informacion de los mismos.
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III. METODO

3.1 Sujetos

La poblacién con la que se realiz6 la investigacion estd conformada por 25 colaboradores del area
de pediatria siendo el total de la poblacién, entre ellos secretarias, médicos, enfermeras
profesionales, auxiliares de enfermeria, conserjes de ambos sexos y 35 usuarios, provenientes de

areas urbanas y rurales con diferentes grados de escolaridad.

3.2 Instrumentos

En la investigacion se aplicaron dos escalas de Likert; el primer instrumento dirigido a los
colaboradores comprendida por 25 preguntas que evalian 7 factores (amabilidad, valores,
comunicacion interpersonal, conocimientos, emociones, armonia y rapidez en el servicio) se

califico cada uno con 4 puntos, para completar una nota maxima de 100 puntos

La segunda escala de Likert se aplicé a los usuarios, con 17 preguntas en las que se evaldan 5
factores (disponibilidad del personal, paciencia, conocimiento, interés genuino y satisfaccion del

usuario) se calificé cada uno con 4 puntos, dio como nota méxima 68 puntos.

3.3 Procedimiento

Para realizar la presente investigacion se llevaron a cabo los siguientes pasos:
e Elaboracién de sumarios, se propusieron dos para el tema de tesis,

e Aprobacion del tema,

Recopilacién de bibliografia para realizar antecedentes y marco tedrico los cuales se buscaron

en revistas, tesis, periddicos, blogs y articulos, se citan autores que avalan la informacion,

Se realizo el indice del marco tedrico,

Se redact6 la introduccion, se elabor6 una explicacion corta del contenido del estudio,

Realizacion de referencias para citar a los autores que avalan la informacion recabada para

antecedentes y marco tedrico,
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Entrega de anteproyecto a docente encargada del curso de Tesis I,

e FElaboracion de instrumentos,

e Trabajo de Campo, Pre-test,

e Procedimiento estadistico, se tabularon los instrumentos,

e Elaboracién de propuesta de talleres,

e Desarrollo del taller de estrategias para mejorar las relaciones interpersonales en la atencion al
usuario,

e Trabajo de Campo, Post-test,

e Procedimiento estadistico. Tabulacidn de resultados, media aritmética de las diferencias,

e Se realiz6 presentacion y andlisis de resultados,

e Discusién de resultados,

e Conclusiones,

e Recomendaciones,

e Referencias bibliogréficas.

3.4 Tipo de investigacion, diseiio y metodologia estadistica

Esta investigacion es de tipo cuantitativo y el disefio es cuasi-experimental.

Hernandez (2010) define la investigacion cuasi-experimental como aquellas situaciones en que el
investigador no puede presentar los valores de las variables independientes a voluntad, ni puede

crear los grupos experimentables por aleatorizacion de procedimientos para la recogida de datos.

En la investigacion cuasi-experimental primero se elige a los sujetos con los que se va a trabajar,
se aplica una medicién pre-test, al que se refiere que se puede tener una prueba, un cuestionario,
observacion, entre otras, luego se aplica un tratamiento o estimulo que serd la condicién

experimental y por dltimo se aplica una medicion pos- test para conocer los efectos obtenidos.

En el estudio cuasi-experimental se aplicé un pre-test y un pos-test para medir los resultados
antes y después de p con el grupo de estudio, y ya que es cuasi-experimental no cuenta con un

grupo control, para establecer una comparacién en los resultados.
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La prueba estadistica t de student para muestras dependientes es una extension de la utilizada
para muestras independientes. De esta manera, los requisitos que deben satisfacerse son los
mismos, excepto la independencia de las muestras; es decir, en esta prueba estadistica se exige
dependencia entre ambas, en las hay dos momentos uno antes y otro después. Con ello se da a
entender que en primer periodo, las observaciones servirian de control o testigo, para conocer los

cambios que se susciten después de aplicar una variable experimental.

Con la prueba t de student se comparan las medias y las desviaciones estdndar del grupo de datos
y se determina si entre esos parametros las diferencias son estadisticamente significativas o si

solo son diferencias aleatorias.

Lima (2015) presenta las siguientes formulas estadisticas para el andlisis de datos pares, que
consiste en realizar una comparacion para cada uno de los sujetos objeto de investigacion, entre
su situacion antes y después de la intervencion, de esta manera se puede medir la diferencia

promedio, para lograr evidenciar su efectividad.

Se establece:

- )y
Media aritmética de las diferencias: d = ]\c’il

Desviacion tipica o estdndar para la diferencia entre la evaluacion inicial antes de su aplicacién y

la evaluacion final después de su aplicacion.

d_Ao
Sd
N

Valor estadistico de prueba: t =

Grados de Libertad: N - 1
Efectividad: t>2T o —-t<£-T

Lima (2015) significacién y fiabilidad de la media aritmética en muestras normales el cual

consta de los siguientes pasos.

Se establece el nivel de Confianza: NC =95%
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El estimador insesgado para el intervalo de confianza: Z, = 1.96

[}

Significacion de la media

o
Error Tipico de la media aritmética: Oy =
<N -1
pe PR X
Razén critica R, = —
Ox

Fiabilidad de la media

Error Tipico de la media aritmética: oy =

Hallar el error muestral maximo: & = oy x Z,
2

Establecer los limites del Intervalo confidencial: Ic = )_( + ¢

Se utiliz6 el complemento de anélisis de datos
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IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.

A continuacién se presentan los resultados estadisticos obtenidos del trabajo de campo,
medio de una escala de Likert para medir las relaciones interpersonales, aplicado a 25

colaboradores y una escala de Likert para medir atencién al usuario aplicado a 35 usuarios del

Prueba t para medias de dos
muestras emparejadas de la escala de
Likert aplicado a 25 colaboradores
del Centro de Atencién Permanente
de Quetzaltenango.

Pre-test

(antes de los talleres
de estrategias para
mejorar relaciones
interpersonales en la
atencion al usuario)

Post-test

(después de los
talleres de estrategias
para mejorar
relaciones
interpersonales en la
atencion al usuario)

Media 88.44 96.16
Numero de casos 25 25
Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 24

Estadistico t -6.33

Valor critico de t (dos colas) -2.06y 2.06

Tabla niimero 4.1. Comparacion de relaciones interpersonales (colaboradores)

colaboradores

centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.
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Al comparar la media aritmética del pre-test 88.44 con la media aritmética del post test 96.16 Se

observa una diferencia significativa de 7.72 en el aumento de relaciones interpersonales de los

Segtn el proceso de andlisis de datos pares, se puede distinguir que el valor estadistico t =-6.33
es menor que el valor critico t (dos colas) = -2.06 por lo que se comprueba la efectividad de los

talleres de estrategias de relaciones interpersonales que se realizaron a los colaboradores del




Grafica No.4.1 Campana de Gauss, Pretest y Postest
- 6.33

-2.06 2.06
Fuente: Trabajo de campo (2018)

El estadistico t= -6.3 se encuentra fuera de la regién de aceptacion de la hipdtesis de
investigacion Hy estd hipdtesis indica que los talleres de estrategias de relaciones interpersonales
no inciden en la atencién al usuario; por lo cual se acepta la hipétesis alterna Hi estd hipotesis
indica que los talleres de estrategias de relaciones interpersonales inciden en la atencidon al

usuario.
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Grafica No.4.2 Comparacion de medias aritméticas de relaciones interpersonales
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Fuente: Trabajo de campo (2018)

Se observa en la gréifica anterior, que aumentd significativamente la media aritmética de
relaciones interpersonales, después de haber aplicado los talleres de estrategias de relaciones
interpersonales en el atencién del usuario; de esta forma se alcanza el objetivo general de la
investigaciéon que fue determinar la incidencia de las relaciones interpersonales en el servicio al

usuario en el Centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.
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Tabla No. 4.2 Comparacion de Atencion al usuario

Prueba t para medias de dos
muestras emparejadas de la Escala
de Likert dirigido a 35 usuarios del
Centro de Atenciéon Permanente de
la Ciudad de Quetzaltenango.

Pre-test

(antes de los talleres
de estrategias para
mejorar las relaciones
interpersonales en la
atencion al usuario)

Post-test

(después de los
talleres de estrategias
para mejorar las
relaciones
interpersonales en la
atencion al usuario)

Media 41.09 63.89
Numero de casos 35

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 34

Estadistico t -18.96

Valor critico de t (dos colas) -2.03y2.03

Al comparar la media aritmética del pre test con la media aritmética del post test, se observa una

diferencia significativa de 22.8 en el aumento de atencion al usuario.

Segun el proceso de analisis de datos pares, se puede distinguir que el valor estadistico t = -18.96
es menor que el valor critico t (dos colas) = -2.03 por lo que se comprueba la efectividad de los
talleres de estrategias de relaciones interpersonales que se realizaron a los colaboradores del

centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango.
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Grafica No. 4.3 Campana de Gauss, Pretest y Postest de Atencion al usuario
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Fuente: Trabajo de campo (2018)

El estadistico t= -18.93 se encuentra fuera de la region de aceptacion de la hipdtesis de
investigacion Hy estd hipotesis indica que los talleres de estrategias de relaciones interpersonales
no inciden en la atencién al usuario; por lo cual se acepta la hipétesis alterna Hi estd hipotesis
indica que los talleres de estrategias de relaciones interpersonales inciden en la atencién al

usuario.
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Grafica No. 4.4 Comparacion de medias aritméticas de atencion al usuario
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Trabajo de campo (2018)

Se observa en la gréfica anterior, que hubo un aumento de 22.8, de la media aritmética después
del taller que sé que realizo con los colaboradores de Centro de Atenciéon Permanente de la

Ciudad de Quetzaltenango.

Con este resultado se logra cumplir con los objetivos especificos, de medir la efectividad de las
relaciones interpersonales de los colaboradores en el servicio al usuario antes y después de los
talleres de estrategias de relaciones interpersonales en la atencion al usuario e identificar la
incidencia de la implementacién de talleres sobre, Estrategias para mejorar las relaciones

interpersonales, aplicado a la atencién al usuario.
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Tabla No. 4.3 Significacion y fiabilidad de medias aritméticas de relaciones

interpersonales y atencion al usuario

IC

Variables No. | Nota X1 0| oX| E + - | Favle | €2 | significacion
méaxima 1.96
Relaciones interpersonales | EX | 25 | 100 | 8844 [653 [ 131 [ 2.57 [ 9101 [8587] v [ 6751 v
Post | 25 96.16 | 1.31 | 0.26 | 0.51 | 96.67 |95.65| v 369.85 v
Atencién al usuario Pre | 35 68 41.09 | 6.90 | 1.17 | 2.29 | 43.38 |38.80| v 35.12 v
Post | 35 63.89 | 359 | 0.61 | 1.20 | 65.09 [62.69] v [10474] v

Fuente: Trabajo de campo (2018)

De acuerdo a los datos presentado en la tabla No. 4.4
del 95% que las medias aritméticas de relaciones interpersonales y atencion al usuario son fiables
y estadisticamente significativas, porque se encuentra dentro de los limites superiores e inferiores
y la razén critica es mayor que el nivel de confianza. Las medias reflejan que a nivel grupal, los
colaboradores presentaban antes de los talleres un menor promedio en relaciones interpersonales,

sin embargo después de realizar los talleres, se observé un aumento significativo en la percepcion

de la atencion de los usuarios.
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se puede afirmar a un nivel de confianza




Grafica no. 4.5 Medias de Relaciones interpersonales y atencion al usuario
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Se puede observar que la media de relaciones interpersonales y la media de atencién al usuario
muestran un aumento después de realizarse los talleres; ya que la media de relaciones
interpersonales pre test es de 88.44 y la media post test es 96.16. Asi mismo, la atencién al

usuario antes de los talleres es de 41.09 y después de los talleres de 63.89.

También se puede observar que un aumento en las relaciones interpersonales de los

colaboradores significa un aumento en la atencién al usuario.

Se logré cumplir con el objetivo especifico de medir las relaciones interpersonales de los

colaboradores en el servicio al usuario antes y después, de la intervencion.
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Tabla No.4.4 fiabilidad y significacion de factores de relaciones interpersonales

Z %
” g 5
3 ‘5 § = 9
= < g .| E 2 8
g 2| 2|& S =
2 2 = i =
m — s IC %D
z ~ | o |lox | E n - Rc > 1.96
P 25 14.92 v v
o re : 104 | 021 | 041 [ 1533 | 1451 71.05
Amabilidad 16
Post | 25 v v
0 1576 | 052 | 0.10 | 0.20 | 15.96 | 15.56 157.60
78 v v
Pre 25
050 | 0.1 | 020 | 800 | 7.60 78.00
Valores 8
Post | 25 7.96 Y v
08 : 020 | 0.04 | 0.08 | 8.04 | 7.88 199.00
Comunicacién 18.44 v v
Pre 25
9y 142 | 028 | 055 | 18.99 | 17.89 65.86
Post | 25 19.96 d d
interpersonal | > : 020 | 0.04 | 0.08 | 20.04 | 19.88 499.00
v v
e | 25 1432
. 177 | 035 | 0.69 | 15.01 | 13.63 4091
Conocimientos 12 7 7
Post | 25 1568 1 056 | 011 | 022 | 1590 | 1546 142.55
v v
Pre 25 3.36
. 108 | 022 | 043 | 599 | 5.13 2527
Emociones 8
p 25 5.64 v v
ost : 057 | 011 | 022 | 586 | 542 51.27
v v
e | 25 2024
) 263 | 053 | 1.04 | 2128 | 19.20 38.19
Armonia 24
P 25 23.24 v v
ost : 093 | 0.19 | 037 | 23.61 | 22.87 122.32
Répidez de v v
Pre 1 25 q 7161 060 | 014 | 027 | 743 | 689 51.14
Post 25 v v
Servicio 08 792 | 028 | 006 | 0.12 | 8.04 | 7.80 132.00

Trabajo de campo (2018)
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Grafica No. 4.5 Factores evaluados de relaciones interpersonales a los colaboradores
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Trabajo de campo (2018)

En la tabla No.4.4 Se puede observar que los datos estadisticos son fiables con una confianza del

95% y son significativos.

En la grafica No. 4.5. Se presentan los resultados antes y después de los talleres de estrategias de
relaciones interpersonales en la atencidn al usuario. Todos los factores evaluados tuvieron un
aumentos amabilidad 0.84, valores 0.16, comunicacién interpersonal 1.52, conocimientos 1.36,

emociones 0.08, armonia 3 y rapidez de servicio.
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Tabla No. 4.5 Fiabilidad y Significancia atencion al usuario

—_ ) =
g = z S
£ g £ Z g

N [=) N
g 22l Zz| £ IC =
= g3 g Rz | 2
< _ — . C_ o -
E - Fiabl /2]

< X o] oX * fable| 1 96

Disponibilidad | PTe | 33 ) 1032 | 2.04 | 041 | 0.80 | 11.12 | 952 | v | 2517 |
del personal | Post | 35 14.06 | 1.80 | 030 | 059 | 1465 | 1347 | ¥ | 4687 |V
oacienca | PTE 135 | | 64 | 1.56 026 0.51] 691 | 589 | v | 2462 |V
Post | 35 1143 | 1.04 | 0.18 | 035 | 11.78 | 11.08 | v | 63.50 | v
Pre 35| [ 826 [142]024047] 873 | 779 | v | 3442 |V
Conocimiento | Post | 35 1140 | 1.09 | 0.18 | 0.35 | 11.75 | 11.05 | vV 63.33 |V
interés | Pre | 35 | | 626 | 1.54 | 0.26 [051| 677 | 575 | ¥ | 24.08 |V
genuino Post | 35 11.49 | 1.09 | 0.19 | 0.37 | 11.86 | 11.12 | ¥V 60.47 |V
satisfaceion | PT€ |35 | [ 991 [2.41 041080 1071 901 | v | 2417 |V
Post | 35 1551 | 1.29 | 0.22 | 043 | 1594 | 1508 | v | 70.50 | v

Trabajo de campo (2018)

47




Grafica No. 4.6 Factores de atencidn al usuario.
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En la tabla 4.5 Se puede observar que los datos estadisticos de la Escala de Likert de atencién al
usuario son fiables con una confianza del 95% y con un nivel de significancia de 1.96.

Los factores que integraron la Escala de Likert, fueron evaluados antes y después de los talleres
de estrategias para mejorar las relaciones interpersonales en la atencidn al usuario. La totalidad de
los factores tuvo un aumento siendo estos, disponibilidad de personal 3.74, paciencia 5.03,

conocimiento 3.14, interés genuino 5.23 y satisfaccion 5.6.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

La investigacién de campo realizada en el Centro de Atencién Permanente, por medio de dos
instrumentos aplicados a los colaboradores y usuarios, con base en la escala de Likert;
permitieron establecer la incidencia de la variable de relaciones interpersonales en la variable

dependiente atencidn al usuario.

Barcel6 (2008) indica que las relaciones interpersonales son, el conjunto de habilidades que
tiene el ser humano de establecer comunicacién con otras personas pues estdn destinados a
convivir, relacionarse y compartir sus experiencias con los demds. Cuando se establecen
relaciones con otras personas las actitudes y conductas tienden a configurar una determinada

forma de interaccionar que, en buena parte condiciona el proceso de relacion.

Como lo indica Barceld, las relaciones interpersonales se presentan cuando un grupo de personas
convive, entre estos grupos puede mencionarse a los grupos laborales. En el Centro de Atencion
Permanente, el grupo de colaboradores obtuvo una puntuacion media de 88.44, de un total de 100
en la escala de Likert; lo cual equivale a un 88.44 %. Este resultado amerité realizar talleres de

estrategias enfocados a mejorar las relaciones interpersonales de los colaboradores.

Después de los talleres, se aplicoé nuevamente la escala de Likert, dio como resultado una
puntuacion media de 96.16, que signific6 un aumento de 7.72; es decir que, las relaciones

interpersonales de los colaboradores experimenté mejoras, gracias a la realizacion de los talleres.

Asimismo, es importante enfatizar que por medio de la prueba estadistica T de Student, se
determiné que la hipétesis alternativa se acepta; es decir que, las relaciones interpersonales si

inciden en la atencion al usuario del Centro de Atencion Permanente.

Los elementos evaluados de las relaciones interpersonales fueron, amabilidad, valores,
comunicacion interpersonal, conocimientos, emociones, armonia y rapidez de servicio. Cada
elemento evaluado, fue estadisticamente fiable y significativo. Los resultados obtenidos fueron

importantes para la toma de decisiones en cuanto al contenido de los talleres.
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Al ser una investigacién cuasiexperimental, se introdujeron los talleres de estrategias de
relaciones interpersonales con atencion al usuario, los cuales permitieran establecer si las
relaciones interpersonales experimentaban un cambio reflejdndose en la convivencia, actitudes y
conductas de los colaboradores. Si los talleres realizados, si modificaron de forma positiva todos
los elementos; siendo los mads significativos, comunicacion interpersonal, conocimientos y

armonia.

Dominguez (2014) el primer paso de toda decision de compra es, conocer qué necesidad del
cliente necesita ser satisfecha. Todo proceso de servicio al usuario surge a partir de una necesidad

del consumidor.

Jiménez (2010) explica que hay partes del servicio que dependen de la decisién e iniciativa
individual de cada colaborador, menciona los siguientes aspectos: la higiene y pulcritud de la
imagen personal de cada colaborador; la preparacion profesional y en especial la conciencia del
lenguaje, verbal y no verbal; el conocimiento integral que se tiene sobre la empresa o institucion
y todos sus procesos; la calidad de informacién que se les da a los clientes en todo momento;
atender con dignidad, atender bien a la gente es el trabajo mds digno porque es el que requiere
mds valor personal hacia uno mismo, hacia lo que se hace y hacia otras personas; el trabajo
consiste en apoyar, la esencia de atender bien a los clientes es ayudarlos, cooperar con ellos para

que logren satisfacer sus necesidades.

La escala de Likert permitié que los usuarios del Centro de Atencién Permanente, evaluaran los
diferentes elementos que integran la atencion al usuario, antes y después de la realizacion de los
talleres. Dando como resultado antes de los talleres, un punteo promedio de 41.09, lo cual
representa un 60 % del punteo total. Lo anterior, evidencia que los elementos de la atencién al

usuario, entorno, organizacioén y empleados debian ser mejorados.
La escala de Likert fue aplicada después de la realizacion talleres de estrategias de relaciones

interpersonales en la atenciéon al usuario, dando como resultado un punteo de 63.89,

representando un 93.95 % del punteo total. La intervencién por medio de talleres, cumplié con el
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objetivo de mejorar las relaciones interpersonales de los integrantes del Centro de Atencion

Permanente; lo que originé un cambio positivo en la percepcion de los usuarios.

Los resultados obtenidos antes y después de los talleres, demuestran que existe una
codependencia entre las relaciones interpersonales de los colaboradores y la atencién al usuario
del Centro de Atenciéon Permanente. Si las relaciones interpersonales son excelentes o

deficientes, se reflejaran positiva o negativamente en la atencidn al usuario.

Tarodo (2014) explica que lasas fases de la atencidn al cliente son: acogida, consiste en atender al
cliente en la empresa, el cliente debe estar comodo hasta que sea atendido por la persona
correspondiente. También es importante el confort y la temperatura que hay que tener en cuenta a
la hora de que el cliente se encuentre en la empresa. El primero hace referencia al ambiente de la

sala de espera y el segundo hace referencia al acomodamiento y ventilacién de la misma.

Seguimiento, Consiste en la espera que tiene que realizar el cliente hasta que sea atendido por el
colaborador correspondiente. Para ello, hay que tener en cuenta los siguientes aspectos, cuando el
cliente espera lo primero que tiene que hacer el colaborador que en ese momento lo atiende darle
informacion acerca de quien le va a atender, cuanto tiempo tiene que esperar y la razén por la

que debe esperar.

Gestidn, consiste en atender las necesidades del cliente. Es el encuentro que tiene lugar entre el
cliente y el colaborador que le apoyard, para ello, el colaborador responsable deberd gestionar y
resolver las dudas que tenga el cliente y realizar una atencion personalizada. Es muy importante
escuchar al cliente con mucho cuidado para evitar que se sienta incomodo o no se responda a sus

necesidades.
Despedida, la fase de la despedida consiste en terminar la interaccién del colaborador con el

cliente. Para ello, antes de despedirse el colaborador deberd haber resuelto todas las dudas que

tenga el cliente, de tal manera que éste salga satisfecho de la conversacion.
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Como menciona Tarodo y al relacionarlo con la atencidén al usuario del Centro de Atencion
Permanente, se evaluaron los siguientes factores, disponibilidad de personal (acogida); paciencia

(seguimiento); conocimiento e interés genuino (gestion) y satisfaccion (despedida).

La realizacion de los talleres, establecié un antes y después significativo, en las relaciones

intepersonales y atencion al usuario.

Los resultados antes de los talleres, muestran que el interés genuino (etapa de gestion) representa
el factor mas débil, seguido de paciencia (etapa de seguimiento) y conocimiento (etapa de
gestion); mientras que los factores con mejor puntuacion fueron, satisfaccion (etapa de
despedida) y disponibilidad de personal (etapa de acogida). Anteriormente se establecié que
todos los factores antes de los talleres obtuvieron una media de 41.09 Después de los talleres el
punteo de los factores aumentd, en el siguiente orden, conocimiento, paciencia, interés genuino,

disponibilidad de personal y satisfaccion, sumando un total promedio de 63.89.

La atencion el usuario inicia, incluso, antes de que ingrese al Centro de Atencién Permanente;
continua cuando solicita una solucién al problema de salud que presenta, seguidamente con la
espera para la consulta, la consulta y la solucién de dudas después de la consulta. Para los

usuarios, el servicio y atencidn que les brindan, deben cumplir con las expectativas.

Antes de los talleres, las relaciones interpersonales eran buenas y la atencién al usuario era
aceptable; sin embargo, después de los talleres, las relaciones interpersonales mejoran y la
atencion al usuario mejora considerablemente. Por tanto, los talleres beneficiaron el trabajo que

se realiza en el Centro de Atencidon Permanente.

Los resultados de las variables independiente y dependiente, relaciones interpersonales y atencién
al usuario, respectivamente, permitieron determinar que las relaciones interpersonales de los
colaboradores si inciden en la atencién al usuario del Centro de Atencién Permanente. Por tanto,
cualquier cambio positivo o negativo en la variable independiente incidird positiva o

negativamente en la variable dependiente.
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VI. CONCLUSIONES

Las relaciones interpersonales si inciden en el servicio al usuario (o0 atencion al usuario)
en el Centro de Atenciéon Permanente de la Ciudad de Quetzaltenango; Después de la
intervencion, las relaciones interpersonales cambiaron positivamente, originando un
cambio positivo en la atencién al usuario. Se evidencia que mejores relaciones

interpersonales, mejora la atencion al usuario.

El punteo obtenido en las relaciones interpersonales era aceptable, sin embargo el punteo
de la atencidén al usuario era bajo. Por lo que, la efectividad de las relaciones

interpersonales de los colaboradores, antes de la intervencion era baja.

Los talleres de estrategias para mejorar las relaciones interpersonales en la atencion al
usuario, incidieron positivamente en las relaciones interpersonales; ya que, originaron un

aumento en el punteo de dicha variable; situacién que se reflejo en la atencion al usuario.

La efectividad de las relaciones interpersonales, después de los talleres de estrategias para
mejorar las relaciones interpersonales aumento, significando una mejora en las mismas y
reflejdndose favorablemente en la atencién al usuario. La efectividad, de las relaciones

interpersonales en la atencion al usuario, después de los talleres es alta.

La estrategia promovida para mejorar las relaciones interpersonales de los colaboradores
y que incidieran en la atencién al usuario, fueron talleres disefiados con base en los
resultados del pre test de la escala de Likert; permitié fortalecer los elementos de las

relaciones interpersonales y enfocarlos hacia la atencién al usuario.
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VII. RECOMENDA CIONES

Socializar la importancia de las relaciones interpersonales en los diferentes dmbitos de
desarrollo del ser humano, al hablar del &mbito laboral. La socializacién, puede realizarse

por medio de conferencias para el personal del Centro de Atenciéon Permanente.

Desarrollar actividades tales como, excursiones, dindmicas, talleres y otros, que permitan
una mejor integracion de los colaboradores; se verd reflejado en las relaciones

interpersonales y atencion al usuario.

Establecer la medicion de las relaciones interpersonales y atencién al usuario, como una
actividad de la cultura organizacional del Centro de Atencién Permanente; con el objetivo
de realizar los cursos de acciéon que correspondan para mejorar, fortalecer o mantener

buenas relaciones interpersonales.

Promover la participacion activa del usuario, por medio de sugerencias, recomendaciones
u observaciones acerca de la atenciéon que ha recibido; debe ser informado a los
colaboradores, por medio de una reunién mensual, determinando los aspectos a mejorar

y como realizarlo.

Realizar actividades que le permitan al colaborador indicar inconvenientes que haya
tenido o experimentado en la atencién al usuario; determinando las situaciones donde el
colaborador puede tomar decisiones y las situaciones donde requiera apoyo de sus

compaiieros de trabajo.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1

PROPUESTA

ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES EN LA
ATENCION AL USUARIO.

INTRODUCCION:
En el dmbito empresarial es necesario que los colaboradores cuenten, ademds de con los
conocimientos técnicos requeridos, con una serie de habilidades personales y sociales que les
permitan desenvolverse con éxito en el desempeio de sus funciones y que les faciliten mantener

relaciones efectivas con los compaiieros de trabajo y usuarios.

En la actualidad muchas personas hablan de calidad de productos pero muy pocas personas
hablan de calidad humana o del buen servicio. Hablar de este tema es hablar de la relacion directa
que guarda la calidad de las relaciones interpersonales, del resultado de aquellos vinculos que se

generan a través del proceso de interaccion y comunicacién con los demas.

Justificacion:

En la investigacion se aplic6 un instrumento de medicién a los usuarios, los resultados
evidenciaron que existen debilidades en la atencién al usuario, por lo tanto se hace necesaria la
implementacién de un programa de talleres que van dirigidos a los colaboradores del Centro de
Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango con el fin de que desarrollen habilidades

para comunicarse de una forma adecuada con los usuarios.
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Objetivos
General:

e Promover las buenas relaciones interpersonales entre colaboradores y usuarios

Especificos:
e Conocer los beneficios de una comunicacion efectiva
e Generar una nueva forma de accién personal que permita demostrar que el servicio de una

institucion gubernamental puede ser de calidad.

Descripcion del proyecto:
Se debe tener en cuenta que las relaciones interpersonales entre colaboradores es aceptable; sin
embargo, las relaciones interpersonales hacia el usuario son deficientes por lo tanto se deben dar

a conocer los beneficios de una buena atencidn a través de talleres con los siguientes temas.

e Motivacidn,

e Liderazgo,

e Empatia y asertividad,

e Comunicacion efectiva,
e Valores éticos y morales,

e Servicio de calidad.

Contenido

Motivacion:

Porret (2010) explica que la motivacion es lo que impulsa, dirige y mantiene el comportamiento
humano, en el dmbito laboral se alude al deseo del individuo de realizar un trabajo lo mejor
posible. Este impulso origina que se desencadene el proceso de motivacion, debido a un estimulo
externo o bien a una reflexién. Ante un estimulo proporcionado a una persona, esta reaccionara

de una manera u otra segun del patréon de comportamiento.
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Cuando una persona no consigue alcanzar un objetivo que anhela, el resultado es un estado de
frustracién méds o menos duradero, produciéndole una ansiedad y tensién. Si no encuentran la

solucidn para alcanzar el referido objetivo, la frustracién permanece o se agudiza.

Liderazgo:

Oltra (2008) define liderazgo al proceso de dirigir e influir en las actividades laborales de los
demds miembros de un grupo. El liderazgo es la habilidad de convencer a otros de que trabajen
con entusiasmo para lograr objetivos definidos. El factor humano une a un grupo y lo motiva
hacia sus objetivos. Las actividades de la direccion, como la planificacion, la organizacion y la
toma de decisiones no son efectivas hasta que el lider estimula el poder de la motivacion en las

personas y las dirige hacia sus objetivos.

Empatia:

Mufioz, Crespi y Angrehs (2011) explican que es entender realmente las necesidades,
sentimientos, circunstancias, motivos, pensamientos, problemas de los demds poniéndose para
ello en el lugar de la otra persona y ver las cosas desde su perspectiva, pero también conlleva
transmitirle la comprension empatica que se ha sentido. Se debe tener en cuenta que ser empatico

no implica tener la misma opinion.

Asertividad:

Penafiel y Serrano (2010) definen asertividad como un conjunto de comportamientos
interpersonales que se refieren a la capacidad social de expresar lo que se piensa, lo que se siente
y lo que se cree de manera adecuada al medio y sin ansiedad. Para que se dé son necesarias

buenas estrategias comunicacionales.

Valores morales y éticos:

Alles (2010) explica que es la capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los
valores morales y las buenas costumbres y précticas profesionales, respetar las politicas
organizacionales. Implica sentir y obrar de este modo en todo momento, tanto en la vida privada,

aun en forma contraria a supuestos intereses propios o de la organizacion al que pertenece, ya que
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las buenas costumbres y los valores morales estdn por encima de su accionar, y la organizacion

asi lo desea y lo comprende.

Comunicacion efectiva:

Pavia (2012) explica que es el conjunto de actitudes y técnicas que deben darse para favorecer el
acto comunicativo. La comunicacién es algo mds que un simple proceso de transmision de
informacién. Cuando un individuo se comunica, mds alli de manifestar alguna informacion,
intenta satisfacer una necesidad. Que dicha necesidad sea satisfecha depende de la actitud que el

receptor manifieste.

Para que la comunicacion sea efectiva hay cinco reglas que se deben cumplir.
e Preguntar: hacer hablar al interlocutor, para saber que piensa, qué necesita, qué

motivaciones tiene,

Escuchar con atencion. dejar hablar, no interrumpir,

Ponerse en el lugar del otro. Interesarse sinceramente por sus problemas, empatizar,

intentar detectar lo que piensa,

Captar las sefiales. Estar muy atento y aprovechar las sefiales del interlocutor,

Hablar el mismo lenguaje. Adaptarse al nivel del conocimiento del otro.

Servicio de Calidad:
Torres (2007) explica que la calidad de la atencion al cliente es un proceso dirigido a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades del cliente o del usuario.

Esto permite fidelizar a los clientes que conocen los productos o servicios.

Se debe cumplir al cliente o usuario lo que se le prometi6 desde el disefio del producto o servicio.
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Cronograma de Actividades

ACTIVIDAD

DURACION

RESPONSABLE

Solicitud al Director de Centro de Atencién
Permanente de la ciudad de Quetzaltenango para

poder llevar a cabo los talleres

30 minutos

Rosaura Juanta

v Motivacién
e Bienvenida a los colaboradores del
Centro de Atencion Permanente de la

ciudad de Quetzaltenango.

1 hora por un mes

Autora de la

e Actividad rompe hielo investigacion
e Explicacion del tema
e Dindmica grupal
e Discusion de casos
v Liderazgo 1 hora en reunion
e Bienvenida mensual
e Actividad rompe hielo Director del CAP
e Explicacién y desarrollo del tema
e Realizar preguntas sobre el tema
e Dindmica grupal
v Empatia y asertividad 1 hora en reunion
e Explicacion y desarrollo del tema mensual
e Dindmica grupal Director del CAP
e Discusién de casos
v Comunicacion efectiva 1 hora en reunidon
e Explicacién del tema mensual
Director del CAP

e Dindmica grupal

e (Caso para resolver
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v Valores éticos y morales 1 hora en reunién
e Explicacién del tema mensual
e Realizar discusion de casos Director del CAP

e Dindmica que se adecte al tema

v Servicio de calidad Director del CAP
e Dinamica cambio de roles
e Explicacion del tema

e Discusidn de casos

e Al finalizar se evaluara cada taller

Recursos
e Humanos
Para poder llevar a cabo los talleres se necesita la participacion de los colaboradores del
Centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango
e Materiales
Cafionera
Computadora
Marcadores para pizarron
Evaluacion
Al finalizar cada taller se realizara una evaluacion para comprobar la efectividad de la actividad
para lo que se aplicara una boleta.
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Universidad
Rafael Landivar CAMPUS DE QUETZALTENANGO

—_— - FACULTAD DE HUMANIDADES
Iradicion Jesuita en Guatemala LICENCIATURA EN PSICOLOGIAINDUSTRIAL/ORGANIZACIONAL

Anexo 2.

Instrumento aplicado a usuarios

Género:M [ |F [ ]| Edad:[_] Estado civil] |

El presente instrumento serd utilizado para el trabajo de campo de una investigacién con fines
educativos de la Universidad Rafael Landivar Campus Quetzaltenango, con el objetivo de
establecer la influencia de las relaciones interpersonales en el servicio al usuario. De antemano se
agradece su colaboracion.

Instrucciones: A continuacién se le presenta una serie de cuestionamientos los cuales deberd
calificar segtin su percepcion, con una X en la casilla que usted considere.

1 2 3 4
No. Pregunta Totalmente en En desacuerdo | De acuerdo Muy de
desacuerdo acuerdo

Rapidez

El personal muestra
disponibilidad para atenderle

La rapidez con la que le
atendieron fue aceptable

El servicio brindado da
3. | respuesta rapida a sus
necesidades y problemas

La informacién que requirié

4 .
fue clara y comprensible
Respeto
5 El personal que lo atendi6 lo
| trato con respeto
Considera que le tienen
6. paciencia cuando le estdn
atendiendo
El trato del personal con los
7. usuarios es amable y
respetuoso
Personal Capacitado
El personal que le atendid
3 mostré conocimientos
’ suficientes para resolver sus
preguntas.
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El personal que le atendi6 le
transmite de forma clara lo que
necesita saber

10.

Considera usted que el
personal estd capacitado para
dar atenciéon de calidad al
usuario

Confianza

11.

El personal le brindé confianza
para expresar sus dudas

12.

Se mostr6 un sincero interés en
resolver las inquietudes y
dudas que manifest6

13.

Se mostr6 igualdad de servicio
para todos los usuarios

Servicio de calidad

14.

Ha quedado satisfecho con la
atencion que le han brindado

15.

Considera que la atencién que
solicito fue buena

16.

La atencién recibida fue
personalizada

17.

En términos generales,
considera que el servicio
recibido fue satisfactorio

Total
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Universidad
Rafael Landivar CAMPUS DE QUETZALTENANGO

— . FACULTAD DE HUMANIDADES
Tradicion Jesuita en Guatemala LICENCIATURA EN PSICOLOGIAINDUSTRIAL/ORGANIZA CIONAL

Anexo 3

Instrumento aplicado a colaboradores

Género:M [ |F [ ] Edad:[_] Estado civil] |

El presente instrumento serd utilizado para el trabajo de campo de una investigacién con fines
educativos de la Universidad Rafael Landivar Campus Quetzaltenango, con el objetivo de
establecer la influencia de las relaciones interpersonales en el servicio al usuario. De antemano se
agradece su colaboracion.

Instrucciones: A continuacion se le presenta una serie de cuestionamientos los cuales deberd
calificar segtin su percepcion, con una X en la casilla que usted considere.

1 2 3 4
. Casi .
No. PREGUNTA Nunca Casi nunca . Siempre
siempre

1 Considera que sus relaciones
interpersonales con el equipo
de trabajo son de cordialidad y

respeto
2 Su personalidad se acopla a las
personalidades de sus

compafieros de trabajo.

3 Sus valores morales son
necesarios para mantener
relaciones interpersonales
efectivas

4 Desempeiia sus actividades con
base en la ética.

5 Considera que posee
habilidades para ayudar a otras
personas

6 Su comunicacién interpersonal

con los demas es adecuada, de
acuerdo al tema que se estd
tratando

7 Se interesa usted en mejorar sus
conocimientos y habilidades
para brindar un mejor servicio

8 Considera que la atencién que
le brinda al usuario es la
adecuada
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3

No.

PREGUNTA

Nunca

Casi nunca

Casi
siempre

Siempre

Considera que el area de trabajo
es agradable

10

Fécilmente ha experimentado
emociones de enojo hacia sus
compaiieros o usuarios

11

Se considera una  persona
tolerante

12

Participa en actividades que
ayuden a mejorar sus
conocimientos

13

Considera usted que entre sus
compafieros de trabajo  se
desarrollan buenas relaciones

14

Colabora con el personal de los
diferentes equipos y areas de
trabajo

15

Considera usted que entre sus
compafieros se comprenden y
aceptan tal y como son

16

Se lleva bien con sus compaifieros
de trabajo

17

Su relacion con los compaieros de
trabajo es armoniosa

18

La rapidez con la que atiende a los
usuarios es aceptable

19

La explicacion que le da a los
usuarios es la adecuada

20

Se dirige a los wusuarios con
respeto

21

Le brinda confianza a los usuarios
para que puedan expresar dudas

22

Muestra igualdad de servicio para
todos los usuarios

23

Se dirige a los usuarios de forma
clara y sencilla, para que la
informacién sea comprendida

67




El servicio que brindo da

24 soluciones rapidas a las
necesidades y problemas de los
usuarios

25 El trato que le da a los usuarios es

amable

Total
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Anexo 4
Operacionalizacion de variables

servicio al usuario.
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Bitacora de proyecto de tesis titulado “relaciones interpersonales y atencion al usuario”
(Estudio realizado en Centro de Atencion Permanente de la ciudad de Quetzaltenango)

Por Rosaura Floridalma Juanta Giiinac

Actividades Fecha
La asesora hizo revisién de marco tedrico 16 Enero 2018
Se realizaron correcciones de marco tedrico
Se realiz6 la operacionalizacion de variables | 19 de Enero 2018
para la realizacién de instrumentos
Se crearon instrumentos para poder medir las
variables de estudio 26 de Enero 2018
Se presento a la asesora los instrumentos para
revision 2 de Febrero del 2018
Se realizaron correccion de escala de Likert 9 de Febrero del 2018
Se solicité la revision de los instrumentos a
los Licenciados Msc. Stella Bauer, Mgtr.
Dionisio Ovalle, Mgtr. Hugo Pereira quienes
hicieron correcciones y los validaron 12 de Febrero del 2018
Se realizaron correcciones correspondientes a
los instrumentos 16 de Febrero del 2018
Se solicité autorizacion al director del Centro
de Atencion Permanente. Doctor, Salvador
Soto quién aprob6 dicha peticion. 22 de Febrero del 2018
Se le presentaron los instrumentos que se
aplicarfan a los colaboradores y usuarios 22 de Febrero del 2018
Se aplicaron instrumentos (pre test) a
colaboradores y usuarios del Centro de
Atencion Permanente 22 de Febrero del 2018
Se realiz6 procedimiento estadistico (pre test) | 2 de Marzo del 2018
Se Presentaron 6 temas de capacitacion al
Director del Centro de Atencién Permanente | 12 de Marzo del 2018

Se Planificaron las capacitaciones

Del 19 al 23 de Marzo del 2018

Se realizaron las capacitaciones el primer dia
con 58 participantes y el segundo dia con 46
participantes

11y 12 de Abril del 2018

Se aplicaron instrumentos (post test)

16 y 17 de Abril del 2018

Se realizaron procedimientos estadisticos
(post test)

19 y 20 de Abril del 2018

Se presentaron resultados estadisticos
generales

29 de Abril del 2018

Se realiz6 discusidn de resultados

5 de Mayo del 2018

Se realiz6 conclusiones y recomendaciones

7 de Mayo del 2018

Se finaliz6 trabajo de tesis

8 de Mayo del 2018
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