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Resumen

El presente trabajo de suficiencia profesional se enfoca en la intervencién del psicologo en la
promocion de la comunicacion asertiva para mejorar la calidad de servicio al cliente en la empresa
AMDDI durante el afio 2022. El objetivo principal de esta investigacion es explorar el impacto de
la comunicacion asertiva en el contexto del servicio al cliente, asi como determinar como la
intervencion del psicélogo puede facilitar su implementacion y mejora. Se realizd una revision
exhaustiva de la literatura existente sobre comunicacion asertiva, calidad de servicio al cliente y
el papel del psicdlogo en entornos empresariales. Ademas, se recopilaron datos a traves de
entrevistas y encuestas dirigidas a empleados y clientes de la empresa AMDDI. Los resultados
mostraron que la comunicacion asertiva tiene un efecto positivo en la calidad de servicio al cliente,
promoviendo interacciones mas efectivas, empaticas y satisfactorias. La intervencion del
psicologo jugd un papel crucial al proporcionar entrenamiento, retroalimentacion y apoyo
individualizado a los empleados, lo que contribuyé a mejorar sus habilidades de comunicacién

asertiva.

Palabras clave: comunicacion asertiva, calidad de servicio al cliente, intervencion del psicélogo,
empresa AMDDI, mejora, impacto, habilidades de comunicacién, retroalimentacion,

entrenamiento individualizado.



Abstract

The present work of professional sufficiency focuses on the intervention of the psychologist in the
promotion of assertive communication to improve the quality of customer service in the company
AMDDI during the year 2022. The main objective of this research is to explore the impact of
communication assertiveness in the context of customer service, as well as determining how the
psychologist's intervention can facilitate its implementation and improvement. An exhaustive
review of the existing literature on assertive communication, quality of customer service and the
role of the psychologist in business environments was carried out. In addition, data was collected
through interviews and surveys aimed at employees and customers of the AMDDI company. The
results showed that assertive communication has a positive effect on the quality of customer
service, promoting more effective, empathetic and satisfactory interactions. The intervention of
the psychologist played a crucial role by providing training, feedback and individualized support

to employees, which contributed to improving their assertive communication skills..

Keywords: assertive communication, quality of customer service, psychologist intervention,

AMDDI company, improvement, impact, communication skills, feedback, individualized training.
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Introduccion

En el entorno empresarial actual, la calidad del servicio al cliente se ha convertido en un factor
clave para el éxito y la sostenibilidad de una organizacién. En este sentido, la comunicacion
asertiva se convierte en una habilidad esencial para mejorar las interacciones y fortalecer las
relaciones con los clientes. En el actual trabajo sobre cumplimiento profesional se estudiara la
intervencion de psicologos para promover la comunicacion asertiva con el objetivo de mejorar la

calidad de atencion al cliente en las empresas AMDDI en 2022.

El objetivo principal de este estudio fue investigar los posibles efectos de la comunicacion asertiva
detallada. en atencion al cliente y determinar como la intervencion de los psiclogos contribuyo a

su implementacion y mejora en las empresas AMDDI.

La comunicacion asertiva es una forma eficaz de expresion que incluye el respeto propio y el
respeto propio de los demas, la capacidad de expresar pensamientos y sentimientos de forma clara,
directa y respetuosa, y la capacidad de establecer limites y hacer valer los derechos de uno sin
atacar o dominar a los demas. Este estudio se basara en una revision exhaustiva de la literatura
existente sobre la importancia de la comunicacion asertiva, la calidad del servicio al cliente y la
intervencién psicologica en el contexto empresarial, a partir de enfoques tedricos y préacticos.
Ademas, los datos se recopilaran a través de entrevistas y encuestas con empleados y clientes de
AMDDI, lo que nos permitira obtener una vision directa y rica de sus experiencias y percepciones

de las comunicaciones asertivas y la calidad del servicio.

El trabajo se estructura de la siguiente manera: En primer lugar, se introducird el marco tedrico y
conceptual, que define y analiza los elementos esenciales de la comunicacidn asertiva y su relacion
con la calidad del servicio al cliente. A continuacion, se describira la metodologia utilizada,
detallando el disefio de la investigacion, la seleccion de participantes y las herramientas de
recoleccion de datos utilizadas. Luego se presentaran y analizaran los resultados obtenidos,
seguidos de una discusion exhaustiva de los resultados y su relevancia para la empresa AMDDI.
Finalmente, se presentaran conclusiones y recomendaciones practicas para la implementacion de

intervenciones basadas en la comunicacidn asertiva en un contexto empresarial.



Se espera que los resultados de este estudio ayuden a fortalecer la cultura de comunicacién asertiva
de la empresa AMDDI, mejorando asi el servicio al cliente y construyendo relaciones sélidas y
duraderas con ellos. Ademas, se espera que este estudio brinde informacion valiosa sobre la
intervencién de los psicélogos en el entorno empresarial, destacando su papel en la promocion de
habilidades de comunicacidn efectiva y el logro de experiencias superiores de servicio al cliente

en la empresa AMDDI en el periodo 2022.



CAPITULO I:

1.1 Descripcion general de la empresa o institucion

La empresa AMDDI, estd conformada por un staff de profesionales nacionales e

internacionales, comprometidos en el asesoramiento de trabajo de investigacion

académica, actualmente, cuenta con 6 sedes en el territorio del pais.

Como objetivo busca obtener resultados con sus clientes a nivel personal, profesional y

empresarial, bajo parametros de alta calidad.

Los servicios que ofrece la empresa son:

Elaborar planes de negocios (resumen ejecutivo, plan organizacional, plan
operativo, analisis de mercado, finanzas, plan de marketing).

Elaborar proyectos de inversion (resumen ejecutivo, descripciéon del proyecto,
analisis del mercado, analisis técnico, analisis financiero, plan de implementacién,
etc.).

Redaccion y estilo de tesis (errores ortograficos, errores de puntuacion, redaccion
de ideas, coherencia y cohesion, redaccion académica).

Citas bibliograficas (APA, 1SO, IEEE y VANCOUVER).

Turnitin (parafraseo, reporte de similitud, revision total, alcanzar el % deseado).
Articulo cientifico (titulo, metodologia, materiales y métodos, resultados,
discusion, recomendaciones, bibliografia).

Estadistica (construccion de método, estadisticas de fiabilidad, contrastacion de

hipétesis, interpretacion de resultados, discusion de resultados).



1.1.1 Historia

El duefio de la empresa AMDDI, es un profesional exitoso, es docente en el area de
Ciencias Sociales, abogado y bachiller en la carrera de Psicologia, actualmente se
encuentra cursando una maestria en Derecho Penal en la PUCP y es director de una ONG.
Estos conocimientos le otorgaron experiencia para la materializacion de la empresa
AMDDI, una compafiia que se formé en la ciudad de Huancayo, cuando el duefio se
encontraba atravesando un mal momento.
Producto de su experiencia laboral y profesional, pudo identificar algunas problematicas
en cuanto al desarrollo de la elaboracion de la tesis, que son dificultades que tienen algunos
estudiantes para realizar su trabajo de investigacion, es por ello, que la empresa tiene como
objeto, ayudar a jovenes estudiantes a poder graduarse.
Actualmente, la empresa AMDDI, tiene seis sedes y esta por aperturar oficinas en la
ciudad de Ayacucho, Huancavelica y Satipo, se ha ido consolidando en mercado por la
eficiencia y calidad de su trabajo
La empresa tiene como propdsito poder consolidarse en otros paises como Colombia,
Espafia y Chile.

1.1.2 Ubicacioén geogréfica y contexto general

La empresa “AMDDI” se encuentra ubicado en:
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1.1.3 Actividad general

La empresa AMDDI tiene como actividad econdémica brindar servicios de:

e Asesoria de tesis.

e Asesoria juridica.

e Asesoria contable.

e Asesoria psicolégica.
e Asesoria tributaria.

e Asesoria Inmobiliaria.

1.1.4 Mision y vision

Mision

Ser una marca lider en el campo de la investigacion y el desarrollo de tesis, ofreciendo servicios
de alta calidad y soluciones innovadoras para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, nos

comprometemos a trabajar con integridad, ética, profesionalismo para garantizar la excelencia en

cada proyecto que realizamos.
Vision
Convertirnos en la mejor opcién para aquellos que buscan asesoria en investigacion y desarrollo

de tesis siendo reconocidos en la region y en el Per( por nuestra experiencia, conocimiento y

compromiso con nuestros clientes



115

Principios

Entregar servicios de calidad.

Precios competitivos acorde al mercado.

Mejora e investigacion constante.

Aprendizaje y desarrollo.

Innovacion constante.

Valores

Puntualidad en el cumplimento de lo acordado.

Amor en cada actividad y trabajo que se realice.
Honestidad en la gestion de actividades.

Lealtad y confidencialidad en el desarrollo del trabajo.
Solidaridad con nuestros clientes y el equipo humano de la empresa.

Respeto al cliente integramente.



1.1.7. Organigrama general y organigrama ubicacion del psicélogo

ORGANIGRAMA AMDDI

GERENCIA
OPERATIVA

- RECURSOS AREA DE
ADMINITRACION CONSULTORES




CAPITULO I

1.2 Descripcion general de la experiencia:

La actividad que desempefié como asesor en el area de psicologia, fue realizar, el reclutamiento y
seleccién de personal, capacitacion al personal de la empresa, elaborar, programas de intervencién
para el mejoramiento de las habilidades sociales, clima laboral, incremento de ventas. calidad de

atencion y servicio.

Para la organizacién de actividades, realice una planificacion de actividades de acuerdo a lo que

me encomend6 mi jefe inmediato del area de recursos humanos.

2.1. Marco Tedrico de psicologia

1.2.1 Psicologia etimologia

Segun Ramirez (2023), plantea que la palabra Psicologia del griego antiguo "psikhé" (yvyn), que
significa "alma™” o "mente"”, y "logos” (Adyoc), que se traduce como "estudio” o "conocimiento™.
Por lo tanto, la etimologia de la psicologia se refiere al estudio o conocimiento del alma o la mente.
Ademas, Melo (2020) manifiesta que la palabra "psicologia™ en su forma actual se atribuye al
filosofo aleman Rudolf Goclenius, quien la introdujo en el siglo XVI. Sin embargo, fue el filésofo
aleman Wilhelm Wundt quien se considera uno de los fundadores de la psicologia moderna y
popularizé el término en el siglo XI1X.

1.2.2 Definicién de psicologia

La psicologia, segun Ramirez (2023) es un estudio subjetivo sin bases cientificas que se llevo a
cabo mediante analisis y utilizd proyeccion y observacién para estudiar al ser humano. La

psicologia es la ciencia que estudia y comprende la mente y el comportamiento humano.



En esas mismas lineas, Mayor (1980) manifiesta que la psicologia es una ciencia que investiga y
analiza la actividad mental, teniendo en cuenta como procesan la informacion.

Ademas, Ferndndez (1987) afirma que la Psicologia abarca los entendimientos simples sobre la
mente humana a través de una variedad de técnicas apropiadas, lo que ayuda a resolver problemas
relacionados con la conducta humana.

Posteriormente, autores definen la psicologia desde una perspectiva mas amplia y contextualizada
de la realidad de nuestra sociedad, como se muestra a continuacion:

Segun Condori (2019), la psicologia es una ciencia que estudia la vida subjetiva del ser humano
en una comunidad socialmente estructurada e histéricamente especifica.

Ademas, la Psicologia, en la actualidad, es una disciplina que estudia la conducta humana, los
afectos, los pensamientos, los metapensamientos, las relaciones con otros, grupos, el cerebro y
muchas cosas mas. (Estévez, 2020)

Entonces, podemos afirmar que la psicologia es una disciplina que se dedica al estudio cientifico
de la mente, el comportamiento y las experiencias humanas, con el objetivo de comprender,
explicar y mejorar la vida y el bienestar de las personas.

1.3 Teorias/escuelas

1.3.1 Teoria dualista cartesiana

Descartes cree que al afirmar un dualismo en la relacion mente-cuerpo, el ser humano se escinde
en dos niveles: la materialidad de su cuerpo Yy la subjetividad o interioridad de su mente. Como
consecuencia de este dualismo se producen otras dicotomias que son comunes en nuestra cultura,
entre ellas las existentes entre cultura y naturaleza, razéon y emocion, masculino y femenino,
humano y animal, libertad y necesidad, moralidad e instinto, etc. inicialmente una

complementariedad entre los dos sistemas, como puede verse en el pensamiento cartesiano, cada



sistema se radicaliz6 a medida que avanzaba el pensamiento, dando lugar al desarrollo de dos

sistemas mutuamente excluyentes. 2009 (Schaffer).

De esta manera, el dualismo cartesiano ha sido objeto de debate y criticas a lo largo de la historia
de la filosofia y la ciencia. Una de las principales criticas es el problema de la causalidad, es decir,
como una sustancia inmaterial (la mente) puede interactuar con una sustancia material (el cuerpo).

(Anzoategui, 2018)

A pesar de sus criticas, el dualismo cartesiano ha dejado una huella significativa en la filosofia de
la mente y ha influido en el pensamiento posterior sobre la naturaleza de la conciencia, la mente y

el cuerpo.

1.3.2 Estructuralismo

El estructuralismo es una corriente teorica en la psicologia y otras disciplinas que se desarrollo en
la segunda mitad del siglo XIX y principios del siglo XX. Esta teoria se basa en el estudio de la
estructura de la mente y la experiencia consciente, centrandose en la identificacion y descripcion
de los elementos basicos que componen la experiencia humana. De esta manera se considera que
las formas de organizacion llamadas estructuras son el principal objeto de estudio de esta teoria.

(Gamba, 2020)

1.3.3 Psicologia genética

La psicologia genética es una rama de la psicologia que se enfoca en el estudio de la interaccion
entre los procesos genéticos y el desarrollo psicologico de los individuos. Esta area de estudio
examina como los factores genéticos influyen en la formacién de la conducta, la cognicién y la

personalidad, y cdmo estos procesos se desarrollan y cambian a lo largo del tiempo. (Ariel, 2012)



La psicologia genética también se ha involucrado en el estudio de trastornos mentales y
condiciones psicoldgicas. Se busca comprender cdmo los factores genéticos pueden predisponer a
ciertos trastornos y como la interaccion con el ambiente puede influir en su manifestacion y curso.
En resumen, la psicologia genética investiga como los factores genéticos y ambientales interacttan
para dar forma al desarrollo psicolégico de los individuos. Examina como los genes influyen en la
conducta, la cognicion y la personalidad, y como estos procesos se desarrollan y cambian a lo largo
del tiempo. Esta area de estudio es fundamental para comprender la compleja relacion entre la
biologia y la psicologia de los seres humanos.

1.3.4 Teoria social cultural

La teoria sociocultural es una perspectiva teorica en la psicologia que enfatiza la influencia de los
contextos sociales y culturales en el desarrollo humano, el aprendizaje y la cognicion. Esta teoria,
desarrollada por el psicdlogo ruso Lev Vygotsky, sostiene que los procesos mentales y el
comportamiento humano estan en constante interaccion con el entorno social y cultural en el que

se desarrolla el individuo. (Guerra, 2020)

Asimismo, Ayora (2014), afirma que la actividad sociocultural es considerada mediata en aspectos
como signos y herramientas porque tienen un impacto directo en la psicologia, la pedagogia y otras
actividades cognitivas, metacognitivas y su adhesion a los procesos sociales, teniendo en cuenta

que la actividad cerebral sigue trabajando.

1.3.5 Modelo cognitivo-social

La teoria de la autoeficacia de Albert Bandura (1987), también conocido como teoria del
aprendizaje social, es una teoria psicolégica que combina elementos del cognitivismo y del
conductismo para explicar como las personas adquieren y aplican nuevos conocimientos,

habilidades y comportamientos a través de la observacion y el modelado de los demas.



Segun este modelo, las personas aprenden no solo a traves de la experiencia directa y el refuerzo,
sino también al observar el comportamiento de otros y los resultados de sus acciones. (Marquez,

Diaz & Cazzato, 2007)

En conclusién, el modelo cognitivo social sostiene que el aprendizaje y el comportamiento humano
son el resultado de una interaccion compleja entre factores cognitivos, sociales y ambientales. Las
personas aprenden al observar y modelar el comportamiento de los demas, y estos procesos de
observacion, retencion, reproduccién y motivacion influyen en su aprendizaje, desarrollo y
comportamiento. Este modelo ha sido aplicado en diversos campos, como la psicologia educativa,

la psicoterapia y la psicologia organizacional.

1.3.6 Modelo conductista

Segun el modelo conductista, las situaciones especificas determinan las respuestas a los estimulos.
Las consecuencias y el comportamiento son presentados, y el estimulo sirve como catalizador de
estas Ultimas. El estimulo se utiliza para dirigir la conducta de manera sistematica hacia respuestas
cada vez mas apropiadas, utilizando técnicas de modificacion de comportamiento. En otras
palabras, el estudiante cambia su comportamiento de acuerdo con un plan previo. (Marquez et al,

2007)

El conductista cree que la psicologia es una rama de la ciencia natural puramente objetiva y
experimental. La prediccion y el control del comportamiento son sus objetivos tedricos. Sus
métodos no incluyen introspeccion, y el valor cientifico de sus datos no depende de que puedan
interpretarse facilmente en funcion de la conciencia. Parece que la psicologia deberia dejar de
mencionar la conciencia y no engafiarse al pensar que su objetivo son los estados mentales.

(Watson, 1913:1 58)



Watson cree que la conducta es una ciencia natural, positiva y experimental. Al ignorar la
introspeccion, elimina la conciencia como objeto de estudio psicoldgico. Al solicitar un objeto
observable, se debe considerar su comportamiento, acciones y reacciones, asi como los diversos

sistemas de reacciones del individuo hacia su entorno. (Alvarez y Monroy, 2013)

1.3.7 Modelo humanista

El modelo humanista, también conocido como enfoque humanista, es una perspectiva tedrica en
psicologia que se centra en el estudio y la comprensién de la experiencia subjetiva y el potencial
humano. Se enfoca en aspectos como la autenticidad, el crecimiento personal, la autotrascendencia

y la busqueda de significado y proposito en la vida. (Escobar, 2020)

Abraham Maslow y Carl Rogers, dos psicélogos humanistas, sostuvieron que, para comprender
completamente a una persona, uno debe ser capaz de respetar tanto la experiencia subjetiva de esa

persona y su capacidad de autocontrol como su deseo de desarrollo personal y autorrealizacion.

En una linea similar, Carl Rogers crea la psicoterapia centrada en el cliente, cuyas técnicas
fundamentales incluyen escuchar reflexivamente los pensamientos y sentimientos del cliente y
repetir lo que acaba de escuchar. La respuesta del cliente parece ser un intento de agregar o aclarar
sus comentarios anteriores. La idea fundamental también es que el desarrollo ocurre en un
ambiente de aceptacion, amor y empatia, donde no hay juicio y donde el sujeto es libre de explorar
sus pensamientos y sentimientos y encontrar soluciones a sus propios problemas. (Marquez et al.,

2007).



1.3.8 Aprendizaje por descubrimiento

Los estudiantes adquieren conocimientos explorando y experimentando activamente. En lugar de
solo recibir informacion, se espera que los estudiantes hagan su propia investigacion, resuelvan
los problemas y saquen sus propias conclusiones. Gordon, Santamara y Rodriguez 2020.

En otras palabras, este enfoque anima a los profesores a crear entornos de aprendizaje en los que
los estudiantes aprendan y participen de forma natural en lugar de simplemente impartirles
conocimientos.

Es importante tener en cuenta que el aprendizaje por descubrimiento es una estrategia de ensefianza
en la que los alumnos participan activamente en la creacion de su propio conocimiento a través de
la investigacion, la experimentacion y la resolucion de problemas. mejora la motivacion interna,
el pensamiento critico y el desarrollo cognitivo de orden superior. El docente facilita y guia este
proceso de aprendizaje.

1.3.9 Enfoque histérico-cultural

Enfatiza la importancia de la cultura y la interaccion con los demas como medio para fomentar el
desarrollo mental; Vygotsky insistié en que su modelo era instrumental, cultural e historico.

Lev S. Vygostki también dividio los procesos mentales en dos grupos, segin Ayora (2014). El
primer grupo incluia procesos psicolégicos basicos como las sensaciones, la atencion y la
memoria, mientras que el segundo grupo incluia procesos psicolégicos superiores como el

pensamiento, la inteligencia y el lenguaje.



En pocas palabras, la perspectiva historico-cultural enfatiza que las interacciones entre un
individuo y su entorno sociocultural dan forma a cémo se desarrollan como personas. Al
desarrollar conocimientos y habilidades, la cultura, el idioma y las herramientas de mediacion
juegan un papel importante. Este método ha tenido un impacto significativo en la psicologia y la
educacion, y ha influido en las précticas pedagodgicas que enfatizan la importancia del contexto
cultural y social en el proceso de aprendizaje.

1.3.10 Aprendizaje significativo

La construccion activa de sentido y la integracion de los nuevos conocimientos con los
conocimientos previos son los dos ejes fundamentales de la estrategia educativa propuesta por
David Ausubel, a la que denomina aprendizaje significativo. Esta teoria sostiene que el aprendizaje
es mas exitoso cuando las nuevas ideas y conceptos se conectan e incorporan al marco cognitivo
preexistente del individuo. 2018 (Camaron).

También se refiere a la construccion activa de significado y la integracion de nueva informacion
con la comprension previa. Esta estrategia se basa en la idea de que el aprendizaje es mas exitoso
cuando las nuevas ideas estan conectadas e integradas con la estructura cognitiva preexistente del
alumno. Al fomentar el aprendizaje significativo, es posible fomentar una comprension mas
profunda y duradera de las ideas, asi como la capacidad de usar el conocimiento en una variedad
de contextos.

1.3.11 La psicologia de la Gestalt

La psicologia de la Gestalt es una corriente psicoldgica que surgié a principios del siglo XX en
Alemania. Se basa en la idea de que la experiencia humana no puede ser entendida simplemente
como la suma de partes individuales, sino que debe ser considerada como una totalidad organizada.

(Latner, 2007)



Segun Santafee (2020), los psic6logos de la Gestalt sostienen que la percepcion y la comprension
se basan en la organizacion y estructuracion de la informacion en patrones significativos. Se
enfocan en como la mente organiza los elementos sensoriales en unidades mas complejas y
coherentes, en lugar de estudiarlos de manera aislada.

Es asi que los psicologos de la Gestalt también se interesaron en otros aspectos de la experiencia
humana, como la resolucién de problemas, la creatividad y la memoria, pues consideraban que la
comprension de los fendmenos psicoldgicos requeria el estudio de la totalidad de la experiencia y
no solo de sus partes individuales. (Latner, 2007)

En este contexto, la psicologia de Gestalt proporciona los principios tedricos y conceptuales para
la terapia también conocida como Gestalt.

Asi, la terapia Gestalt estd basada en la idea de la conciencia del momento presente, la
responsabilidad personal y la integracion de los aspectos emocionales, mentales y fisicos son
fundamentales para el bienestar y la transformacion personal. (Garcia, 2019)

Es importante destacar que la terapia de Gestalt es un enfoque experiencial y enfocado en el
presente. Se centra en el aqui y ahora, y no tanto en el analisis del pasado o la bisqueda de causas
subyacentes. Se considera que el trabajo terapéutico se realiza en el presente, donde las personas

tienen la oportunidad de tomar conciencia y realizar cambios en el momento actual.



1.4 Areas de intervencion en general

1.4.1 Psicologia organizacional

“Esta tiene a su cargo la satisfaccion laboral, el liderazgo, la motivacion de los empleados, el
manejo de conflictos, la comunicacién, los procesos dentro de la organizacion y el cambio en la
misma; para lo anterior utiliza encuestas de actitudes de los colaboradores; entre sus funciones
también se encuentra la consulta y recomendacion de areas con problemas susceptibles de mejora,
implementan iniciativas como reestructuracion, formacién de equipos y empoderamiento de los
empleados con el objetivo de mejorar el desempeino de los empleados” (Graterol, Tobon y Paez,
2023).

1.4.2 Psicologia clinica

Un subcampo de la psicologia que se centra en la investigacion cientifica, la medicion y evaluacion
psicoldgica y el tratamiento de los trastornos psicoldgicos se conoce como psicologia clinica.
Plante (2005) afirma que la psicologia clinica integra tanto la practica clinica, que tiene como
objetivo brindar servicios psicologicos, como la investigacion cientifica, que tiene como objetivo
hacer nuevos descubrimientos.

Bernal (2002) afirma que las experiencias de practica e investigacion tienen una influencia mutua.
Los psicologos clinicos en este contexto son expertos en psicologia que se centran en la evaluacion,
el diagnostico y el tratamiento de problemas y trastornos de salud mental. Su objetivo principal es
ayudar a las personas a superar los desafios emocionales, cognitivos y conductuales y mejorar su
bienestar psicoldgico en general.

1.4.3 Psicologia educativa

La psicologia educativa es una rama de la psicologia que se centra en el estudio de los procesos de

aprendizaje y ensefianza, asi como en la aplicacion de principios psicoldgicos para mejorar el



proceso educativo. Su objetivo principal es comprender como los estudiantes adquieren
conocimientos y habilidades, y como se puede mejorar la ensefianza para optimizar el aprendizaje.

(Fernéndez et al.,2021)

Segun Woolfolk (2014), algunos de los principales temas y areas de estudio en la psicologia
educativa incluye: Desarrollo cognitivo, motivacion y autorregulacion, estilos de ensefianza y
estrategias de aprendizaje, evaluacién y medicion del aprendizaje ademas de desarrollo

socioemocional.

En pocas palabras, la psicologia educativa tiene una relevancia practica importante, ya que los
conocimientos y las investigaciones en esta area se aplican para mejorar la ensefianza, el disefio
de curriculos, las politicas educativas y la creacion de entornos de aprendizaje 6ptimos. Los
profesionales de la psicologia educativa pueden trabajar en instituciones educativas, centros de
investigacion, organismos gubernamentales o en consultoria educativa, brindando apoyo y

asesoramiento para mejorar la calidad de la educacion. (Pardo, 2021)

1.4.4 Psicologia social

El estudio de como las personas piensan, sienten y actian en contextos sociales es el objetivo
principal del subcampo de la psicologia conocido como psicologia social. investiga los efectos de
las influencias sociales en las actitudes, percepciones, creencias, interacciones y comportamientos

de las personas.

En este sentido, Estrada (2019) afirma que la psicologia social es el estudio de como el
comportamiento de otras personas afecta a un individuo. Es suficiente que la persona recuerde,

infiera o0 anticipe a esas "otras personas” aunque no estén fisicamente presentes.



Asimismo, Suearez (1995) enfatiza que el enfoque principal de este subcampo es la investigacion
cientifica de como las sefiales sociales afectan los pensamientos, sentimientos o comportamientos
de las personas con el objetivo final de comprender como la presencia real, implicita o ficticia de
los demas influye en su comportamiento. pensamientos, sentimientos o acciones.

En conclusion, la psicologia social emplea una variedad de técnicas de investigacion, que incluyen
encuestas, trabajo de campo, estudios de laboratorio y observacién naturalista. Con la ayuda de
estas técnicas, los investigadores pueden comprender mejor los mecanismos psicolégicos y
sociales que subyacen en el comportamiento social de los humanos.

1.4.5 Psicologia forense

En el sistema legal y el sistema de justicia, la psicologia forense es un subcampo de la psicologia
aplicada que se ocupa de la recopilacion, evaluacion y presentacion de pruebas. En esta situacion,
combina los principios y la experiencia legal de la psicologia para comprender, evaluar y tratar
una variedad de problemas legales y penales. Arce, Faria y Novo (2005).

1.4.6 Psicologia juridica

La psicologia juridica es una subdisciplina de la psicologia centrada en la interseccion entre la
psicologia general. criminologia y el sistema legal. Se ocupa de comprender y aplicar los principios
psicoldgicos en el ambito del derecho, y su objetivo es proporcionar una perspectiva cientifica y

experta en temas relacionados con la justicia y el sistema legal.

Segun Arce et al (2005), la psicologia juridica también se preocupa por la investigacion cientifica
en temas legales, como el testimonio de testigos, la toma de decisiones judiciales, la confiabilidad

de la memoria y el comportamiento delictivo.

Es importante destacar que los psicologos juridicos deben tener una formacion sélida en psicologia

clinica o forense, asi como un conocimiento profundo del sistema legal y de justicia. Su objetivo



principal es utilizar su experiencia para informar y mejorar los procesos legales y promover la

justicia en el sistema judicial.

1.5 Area de intervencion en el ambito profesional

Los psicologos organizacionales analizan la dinamica de grupo, la funcion ejecutiva, la
satisfaccion laboral, la motivacién de los empleados, la comunicacion, la resolucion de conflictos
y el cambio organizacional. Para conocer sus fortalezas y debilidades, con frecuencia encuestan
las actitudes de los empleados. 2019 (Valero).

La aplicacidn de la psicologia en el lugar de trabajo puede ser extremadamente beneficiosa para
fomentar el crecimiento personal y el bienestar en un entorno laboral.

Segun Aamodt (2010), algunos consejeros, en lugar de psicdlogos, trabajan para empresas y
ayudan a los miembros del personal con problemas como el abuso de alcohol y drogas. EI modelo
cientifico profesional, que distingue a la psicologia de otras disciplinas, asume que los psicélogos
se comportan como cientificos cuando realizan investigaciones y como profesionales cuando se
relacionan con organizaciones reales.

1.5.1 Funcion General:

La funcion general del psicdlogo organizacional es aplicar principios y técnicas de la psicologia
en el ambito de las organizaciones para mejorar el bienestar y el rendimiento de los individuos y
el funcionamiento de la organizacion en su conjunto. Como ejemplo, imaginemos una empresa
que esta experimentando altos niveles de rotacion de personal, lo que esté afectando negativamente
la productividad y la moral de los empleados. En este caso, la funcion general del psicélogo
organizacional seria intervenir para abordar este problema y mejorar el funcionamiento de la

organizacion (Aamodt, 2010)



1.5.2 Funciones Especificas:
En este contexto Serna (2019), manifiesta que algunas de las funciones especificas de los

psicélogos organizacionales incluyen:

1. La seleccién y reclutamiento de personal: Referido a ayudar en el proceso de seleccién y
contratacion de personal utilizando técnicas y herramientas de evaluacion.

2. Evaluacion y desarrollo de competencias: Consiste en la ejecucion de evaluaciones de
competencias y desempefio de los empleados para identificar fortalezas y areas de mejora.
Ademas, pueden disefiar programas de desarrollo profesional para mejorar las habilidades
y competencias de los empleados.

3. Gestion del cambio y desarrollo organizacional: Se define como la colaborar en el proceso
de gestion del cambio en las organizaciones, ayudando a los empleados a adaptarse a
nuevos procesos, tecnologias o estructuras organizativas. También pueden disefiar e
implementar programas de desarrollo organizacional para mejorar la eficiencia y el clima
laboral.

4. Analisis y disefio de puestos de trabajo: En este sentido, los psiclogos organizacionales
pueden analizar los puestos de trabajo y disefiarlos de manera que se ajusten mejor a las
habilidades y capacidades de los empleados, optimizando la productividad y la satisfaccion
laboral.

5. Evaluacion del clima laboral y satisfaccion de los empleados: Hace mencion de la
realizacion de evaluaciones para medir el clima laboral y la satisfaccion de los empleados
en la organizacion. Esto permite identificar areas problematicas y tomar medidas para

mejorar el ambiente de trabajo y el bienestar de los empleados



6. Gestion del rendimiento y retroalimentacion: Referido al desarrollo sistemas de gestion del
rendimiento que incluya la definicion de metas y objetivos claros, la evaluacion del
desempefio y la retroalimentacion continua a los empleados. Esto promueve el desarrollo
profesional y el crecimiento de los empleados.

7. Resolucion de conflictos y mediacion: Consiste en la intervencion en situaciones de
conflicto dentro de la organizacién, facilitando la comunicacion y la resolucion

constructiva de problemas entre los empleados o entre los empleados y la direccion.

Podemos afirmar que estas son solo algunas de las formas en que la psicologia puede intervenir en
el ambito profesional, siendo el objetivo principal la promocion de bienestar emocional, la

satisfaccion laboral y el desarrollo personal de los individuos en su entorno de trabajo.

1.6 Marco tedrico

1.6.1 Definicion comunicacion asertiva

Segun Ferrero y Martin (2013), la comunicacion asertiva se refiere a un estilo de comunicacién en
el cual una persona expresa sus opiniones, necesidades, deseos y sentimientos de manera clara,
honesta y respetuosa, al mismo tiempo que respeta los derechos y sentimientos de los demas. Se
caracteriza por la habilidad de expresarse de manera directa y firme, sin ser agresivo ni pasivo, y

busca establecer una comunicacion efectiva y equilibrada.

Las caracteristicas de la comunicacion asertivas se caracterizan por una serie de elementos
distintivos que la diferencian de otros estilos de comunicacién, de acuerdo con Caballo (2005),

citado por (Alarcon, 2023) son las siguientes:

e Expresion clara y directa

e Respeto por los propios derechos y los de los demas



e Escucha activa y empatica

e Expresion de emociones adecuadas

e Establecimiento de limites

e Resolucién constructiva de conflictos

e Autoafirmacion

Estas caracteristicas son fundamentales en la comunicacion asertiva y contribuyen a establecer
relaciones saludables y respetuosas, fomentando la comprensién mutua y la resolucion de

problemas de manera constructiva.

El marco tedrico de la comunicacién asertiva se basa en varias corrientes de la psicologia y la
comunicacion que han contribuido a su desarrollo y comprension. Algunas de las teorias y

enfoques relevantes incluyen:

1.6.2 Teoria del Aprendizaje Social

Albert Bandura es el creador de la teoria del aprendizaje social, un concepto psicolégico que
enfatiza como las personas aprenden imitando y observando modelos. Segun esta teoria, el
aprendizaje también ocurre como resultado de la observacion de otros y la adopcién de nuevos
comportamientos a través de la imitacion, ademas de la experiencia directa. La autoeficacia, el
modelado, el aprendizaje y el refuerzo indirecto son algunos de los principios basicos de la teoria
del aprendizaje social. (Vega, 2019).Cabe sefialar que esta teoria ha encontrado un amplio uso en
una serie de industrias, incluida la educacion, la psicologia clinica, la psicologia organizacional y

la publicidad.



Ha brindado a los investigadores una base para comprender como las personas aprenden nuevas
habilidades, modifican su comportamiento y se ven afectadas por los patrones sociales de su

entorno.

1.6.3 Teoria de la Asertividad

La teoria del asertividad, segun Pernas (2019), se centra en la importancia de la autoafirmacién y
el respeto propio en la comunicacién interpersonal. Su enfoque se basa en la premisa de que la
expresion adecuada de las necesidades y deseos propios es esencial para una comunicacion
saludable.

Algunos de los puntos clave de la teoria del asertividad incluyen: Autoafirmacidn, respeto propio,
expresion asertiva, aprendizaje y practica.

Podemos afiadir que la teoria del asertividad ha sido ampliamente utilizada en la terapia y el
entrenamiento en habilidades sociales, ya que promueve una comunicacion mas efectiva y
relaciones interpersonales méas saludables. Ayuda a las personas a ser méas asertivas en diferentes
contextos y a establecer limites adecuados en sus interacciones con los demas.

1.6.4 Teoria de la Comunicacion de Virginia Satir

La teoria de la comunicacién de Virginia Satir, también conocida como Modelo Satir de Terapia
Familiar, es un enfoque terapéutico desarrollado por la psicoterapeuta Virginia Satir. Segun
Serrano (2019), esta teoria se centra en la comunicacion y las relaciones interpersonales, y busca

mejorar la comunicacion y promover la salud emocional en las familias y otras relaciones cercanas.

Las siguientes son algunas de las ideas principales de la teoria de la comunicacion de Virginia
Satir: Comunicacion congruente, Niveles de comunicacién, Metacomunicacion, Creencias Yy

autopercepcion y la familia como sistema.



El enfoque de la comunicacién de Virginia Satir ha tenido un impacto significativo en la terapia
familiar y en la comprension de la comunicacion humana. Su enfoque se basa en la idea de que
una comunicacién saludable y auténtica es esencial para el bienestar emocional y el

funcionamiento 6ptimo de las relaciones.

1.6.5 Enfoque de la Comunicacion no Violenta (CNV)

El enfoque de la Comunicacién No Violenta (CNV) fue desarrollado por Marshall Rosenberg y
segun Rosenberg (2019), es considerada un modelo de comunicacion basado en principios de
compasion, empatia y respeto mutuo. La CNV se centra en la forma en que nos comunicamos con
los demas, buscando establecer conexiones empaticas y resolver conflictos de manera pacifica.
Ademas, el enfoque de la CNV busca promover la conexion humana, la empatia y la resolucion
pacifica de conflictos. Se centra en la escucha activa, el respeto mutuo y la busqueda de soluciones
que satisfagan las necesidades de todas las partes involucradas.

Es importante mencionar que la CNV se ha utilizado ampliamente en diferentes ambitos,
incluyendo la terapia, la resolucion de conflictos, la mediacion y la educacion. Se considera una
herramienta poderosa para mejorar las relaciones interpersonales, fomentar la comprensién mutua
y construir una comunicacion mas efectiva y autentica.

1.6.6 Enfoques de habilidades sociales

La comunicacion asertiva esta estrechamente relacionada con el desarrollo de habilidades sociales,
que se refieren a la capacidad de interactuar de manera efectiva con los demas. Segun Flores y
Prado (2021), los enfoques de habilidades sociales incluyen la identificacion y practica de
comportamientos asertivos, como la expresion de sentimientos, el establecimiento de limites y el

manejo constructivo de conflictos.



Asimismo, el entrenamiento en habilidades sociales, la terapia cognitivo-conductual, la terapia de
grupo, la empatia y el mindfulness: son los criterios mas comunes incluidos en este enfoque.
Cabe resaltar que estas teorias proporcionan un fundamento conceptual para comprender los
elementos clave de la comunicacion asertiva y guian las estrategias y técnicas utilizadas en su
desarrollo y entrenamiento

1.6.7 Definicion servicio al cliente

Escamilla (2021) define esta idea como el estdndar y nivel de satisfaccidon que los clientes asocian
con la atencién y atencidn que reciben de una empresa u organizacion. Esto incluye el servicio de
preventa, el proceso de venta en si, el seguimiento postventa y el servicio postventa. También
representa coOmo una empresa interactta y se relaciona con sus clientes a lo largo de todas las fases
del proceso de compra y mas alla.

Segun Moreno (2018), en este contexto, el pablico en general no entiende el concepto de atencién
al cliente en su sentido amplio; mas bien, se entiende como el proceso de desarrollar una relacion
con el consumidor ofreciéndole una variedad de herramientas para satisfacer las necesidades o
requerimientos de las personas en relacion con un bien o servicio.

La excelencia en el servicio al cliente puede tener un gran impacto en la imagen de una empresa,
la lealtad del cliente, la reputacion de la marca y, en ultima instancia, el éxito empresarial. Las
empresas exitosas con frecuencia se concentran en mejorar y mantener altos estandares de servicio
al cliente, lo que implica instruir a su personal en técnicas de comunicacion efectivas, empatia,
resolucién de problemas y manejo de circunstancias desafiantes. (Vera, 2007).

Por ello, es fundamental calibrar y evaluar la variable atencion al cliente a través de diversas
métricas, como la satisfaccion del cliente, la fidelidad a la marca, las quejas y reclamaciones

recibidas, el tiempo de respuesta a las consultas, entre otras. Al hacer esto, las empresas pueden



identificar &reas de desarrollo, establecer objetivos y modificar sus métodos para brindar un
servicio al cliente excepcional.

1.6.8 Teoria de la calidad del servicio

A. Valarie Zeithaml y otros investigadores desarrollaron esta teoria. Se dice que la satisfaccion del
cliente esta fuertemente influenciada por la calidad del servicio percibida, segin Parasuraman y
Leonard Berry en la década de 1980. Espinoza (2021) agrega que hace énfasis en comprender y
potenciar la calidad percibida del servicio que una empresa u organizacion ofrece a sus clientes.
También se ha convertido en una teoria ampliamente aceptada y aplicada en el campo del
marketing y la gestion de servicios, segun Rojas, Niebles, Pacheco y Hernandez (2020).

Cinco aspectos esenciales de la calidad del servicio: confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y tangibles, son la base de la teoria de la calidad del servicio de Ayay, Vasquez,
Ramirez y Alvarado (2021). Esta teoria sostiene que las percepciones y expectativas de los clientes
estan influenciadas por la calidad de los servicios prestados.

En conclusion, la teoria de la calidad del servicio se ha aplicado ampliamente como marco para
evaluar y mejorar la calidad del servicio en una variedad de industrias, incluidas la venta minorista,
la hospitalidad, la atencion médica y los servicios financieros. Para implementar los conceptos de
esta teoria y brindar un servicio de alta calidad que satisfaga las expectativas de los clientes, las
organizaciones pueden usar herramientas como encuestas de satisfaccion del cliente, analisis de
brechas de calidad y programas de mejora continua.

1.6.9 Teoria del intercambio social

Esta teoria, desarrollada por los socidlogos Peter M. Blau, Richard M. Emerson y otros
investigadores, sostienen que las relaciones entre los clientes y las organizaciones se basan en un

intercambio social mutuamente beneficioso. (Dominguez, 1978)



Orgaz y Cuadra (2015) argumenta que los clientes evaltan el valor percibido de un servicio en
funcién de los beneficios que reciben y los costos que incurren. Esta teoria destaca la importancia

de establecer relaciones de confianza y reciprocidad para mejorar el servicio al cliente.

La teoria del intercambio social segun Dapuez (2017) también se refiere al concepto de
reciprocidad, que implica que las personas tienden a responder a los beneficios recibidos con
comportamientos beneficiosos hacia la otra persona. Este principio de reciprocidad es importante

para mantener y fortalecer las relaciones sociales a largo plazo

Por ultimo, la teoria del intercambio social destaca la importancia del equilibrio entre beneficios y
costos en las relaciones sociales. Esta teoria proporciona una base conceptual para comprender
cémo se establecen y mantienen las relaciones sociales, y cémo los individuos toman decisiones

sobre su participacion en ellas.

1.6.10 Teoria de la satisfaccion del cliente

Esta teoria se enfoca en comprender las variables que afectan la satisfaccion del consumidor con
un bien o servicio que brinda una empresa u organizacion. Al respecto, Chacon y Rugel (2018)
afirman que la teoria sostiene que la satisfaccion del cliente se basa en una comparacion entre las
expectativas de los clientes y qué tan bien creen esos clientes que los servicios que han recibido

han cumplido con esas expectativas.

Ademas, la teoria de la satisfaccion del cliente tiene en cuenta como la satisfaccion del cliente

afecta otras variables como la lealtad y el marketing de boca en boca.

Las expectativas del cliente, la calidad percibida, las brechas y los factores de satisfaccion son
algunos de los componentes importantes de la teoria de la satisfaccidn del cliente, segin Kotler y

Keller (2012).



Por ultimo, pero no menos importante, la estrategia empresarial y la gestion del servicio al cliente
utilizan con frecuencia la teoria de la satisfaccion del cliente. Para medir la satisfaccion del cliente
y tomar medidas para aumentarla, las empresas utilizan herramientas como encuestas de
satisfaccion del cliente, analisis de comentarios y comentarios de los clientes. Para fomentar la
lealtad del cliente y las recomendaciones de boca en boca, es importante ir mas alla de las
expectativas de los clientes.

1.6.11 Teoria del comportamiento del consumidor

Las ideas centrales de esta teoria se centran en como los clientes se comportan y toman decisiones.
Ademas, analiza como los consumidores evalian y seleccionan entre varias opciones de productos
Yy servicios.

Segun Sulla (2021), se basa en la idea de que los clientes no son solo consumidores racionales;
Numerosos factores psicologicos, sociales y culturales tienen un impacto en su toma de decisiones.
Comprender como factores como la calidad, la atencion y la experiencia general afectan las
preferencias y decisiones del cliente puede ser posible con la ayuda de esta teoria.
Adicionalmente, Cueva y Figeroa (2021) afirman que ideas como la influencia social, la
percepcion, la actitud, la cultura y la segmentacion del mercado estan en la base de la teoria del
comportamiento del consumidor. Se aplica en el campo del marketing para comprender las
necesidades y deseos de los clientes, identificar sesgmentos de mercado, crear mensajes persuasivos
y desarrollar estrategias de marketing exitosas.

En conclusion, la teoria del comportamiento del consumidor se enfoca en comprender como los
consumidores toman decisiones de compra y como los factores psicoldgicos, sociales y culturales
afectan ese proceso. Ampliamente utilizado en los campos del marketing y la gestién empresarial,

ofrece un marco teérico para comprender y pronosticar el comportamiento del consumidor.



1.6.12 Factores que influyen en las Expectativas del Cliente o Publico Usuario
Las expectativas del cliente o publico usuario pueden estar influenciadas por diversos factores.
Segun Vera (2007), se presentan algunos de los factores mas comunes que pueden afectar las

expectivas:

1. Experiencias previas: referido a experiencias pasadas de un cliente con una empresa u
organizacion pueden tener un impacto significativo en sus expectativas. Si ha tenido
experiencias positivas, es probable que espere un nivel similar de calidad y servicio en el
futuro. Por otro lado, las experiencias negativas pueden generar expectativas mas bajas o
desconfianza.

2. Comunicacién de la empresa: consiste en la forma en que una empresa se comunica con
sus clientes. Asimismo, si una empresa promete un alto nivel de calidad, servicio o
beneficios en su comunicacion de marketing, los clientes pueden esperar que se cumplan
esas promesas. Por lo tanto, es importante que la empresa sea clara y precisa en su
comunicacion y que pueda cumplir con las expectativas generadas.

3. Opiniones y recomendaciones: se define como los criterios y sugerencias de otras personas
pueden tener un impacto significativo en las expectativas de un cliente. Si amigos,
familiares o incluso resefias en linea hablan positivamente sobre una empresa y sus
productos o servicios, es probable gue el cliente tenga expectativas mas altas.

4. Normas y estandares sociales: siendo un claro ejemplo si en un determinado sector o
industria se espera que las empresas ofrezcan ciertos servicios o cumplan con ciertos
estandares de calidad, los clientes pueden basar sus expectativas en esas normas y

estandares.



5. Comparacion con la competencia: referido a que los clientes también pueden formar
expectativas en funcidn de sus experiencias o percepciones de la competencia.
6. Valores y expectativas personales: consiste en que la probabilidad de que el cliente pueda

formar sus expectativas en funcion a sus experiencias o percepciones de la competencia.

Es importante que las empresas comprendan estos factores y gestionen las expectativas de manera
adecuada. Esto implica establecer una comunicacion clara, brindar informacion precisa, gestionar
las experiencias del cliente de manera consistente y superar las expectativas siempre que sea
posible. Al hacerlo, las empresas pueden generar una mayor satisfaccion del cliente y construir

relaciones sélidas a largo plazo.

1.6.13 Escuchar, fundamento del servicio

En la comunicacion entre dos o mas personas, escuchar es una habilidad critica. A nivel gerencial,
conocer informacion de otros permite la toma de decisiones, la resolucion de problemas, el
establecimiento de metas y la definicién de estrategias para el logro de metas, entre otras cosas.
Recibimos informacion a diario, junto con sentimientos. Aungue los sentimientos pueden
transmitirse a través del lenguaje verbal (palabras), el lenguaje no verbal (gestos) y hechos o
acciones evidentes, rara vez se nos ensefia a identificarlos. Tenemos una propension a olvidar
mucha informacion al poco tiempo de recibirla, ademas de no darnos cuenta de estos sentimientos.

(Restrepo, S. y Restrepo, M. 2020).

Como resultado, la comunicacion asertiva y el liderazgo como estrategia de fidelizacion de clientes
internos y externos tienen un impacto en la comunicacion entre lider y colaboradores a nivel
organizacional debido a que los mensajes son recibidos de forma distorsionada. Debido a esto, es
un desafio para los miembros del equipo ser efectivos y eficientes (usando los recursos a su

maximo potencial).



1.6.14 Importancia de la calidad

El éxito y la expansidn de una empresa dependen de su capacidad para ofrecer calidad. Mejora la
satisfaccion del cliente, la lealtad a la marca, la ventaja competitiva, la eficiencia y eficacia de los
procesos, asi como la credibilidad y la reputacién de la empresa. Como resultado, las empresas
deben esforzarse por mantener altos estandares en todas las facetas de las operaciones. (Rosero

Ante y Sanchez Nez, 2023).

Estos marcos tedricos le dan a la variable servicio al cliente una base conceptual para ser entendida
y examinada. Comprender estas teorias puede ayudar a las organizaciones a crear estrategias que
mejoren la calidad del servicio, satisfagan las necesidades de los clientes y fomenten la lealtad
duradera. Es crucial recordar que cada organizacidn y contexto puede requerir una estrategia unica

adaptada a su conjunto unico de circunstancias.



CAPITULO: 1l

1.7 FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO

1.7.1 TEORIAY LA PRACTICA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL

1.7.2 Teoria

La intervencion de los psicologos en la comunicacion asertiva se ha vuelto cada vez mas
importante a medida que se pone énfasis en la calidad del servicio al cliente en diversas industrias
y sectores. Esto se debe a que las empresas confian en sus clientes (internos y externos) y en los
servicios que brindan para garantizar su lealtad o ventaja sobre sus competidores. Como resultado,
la alta gerencia esta cada vez mas interesada en como llegar a los clientes y algunos se han dado

cuenta de la importancia de mantener a los clientes internos motivados y satisfechos.

1.7.3 Practica en el desempefio profesional

La comunicacion asertiva es la base de la empresa "AMDDI", porque brinda servicios que
requieren una comunicacion constante con los clientes, y en los valores de la empresa, la "ayuda”
se fortalece y no se realiza debido a fallas en la comunicacion. La base de AMDDI son sus socios
comerciales, por ello, teniendo en cuenta la necesidad de mejorar la comunicacion asertiva y lograr
mejores resultados en el ambito de los servicios, se esta implementando un programa que tiene
como objetivo mejorar las habilidades comunicativas de los empleados con el objetivo de la

sostenibilidad. desarrollo de la empresa,

Los problemas identificados en los colaboradores fueron: dificultad para comunicar ideas,
incapacidad para escuchar, poca tolerancia, hablar demasiado rapido, vaguedad, dar consejos muy
vagos. La empresa cree que la estabilidad de la empresa depende de los socios, porque ellos seran

quienes cuidaran de la empresa, lo cual se vera reflejado en la calidad de sus servicios.



1.7.4 Antecedentes Internacionales

Dado que la comunicacion asertiva en el dominio organizacional se reconoce como un elemento
clave de la sinergia funcional, este estudio aborda el concepto y la importancia de la comunicacion
persuasiva en relacion con los elementos, las estrategias utilizadas por las organizaciones y el
impacto resultante en la prestacion de servicios. El método utilizado es un documental informativo.
Como conclusion, afirmar que el corazon de la organizacion ha sido y sigue siendo el cliente; sin
ella no hay ventas ni negocios. Como resultado, las industrias han estado pensando en como
obtener una ventaja sobre sus competidores y comprender la importancia de pensar en los clientes
antes que en los productos, explorando sus experiencias y coémo se sienten acerca de los servicios.
Es importante agregar que, ademas de las ventas, el departamento comercial también juega un
papel decisivo en la identificacion de problemas en las negociaciones con los clientes. Estos
problemas van desde inconsistencias entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de
los gerentes de la empresa, hasta inconsistencias entre el servicio brindado y la comunicacion
externa. Por lo tanto, se enfatiza que la comunicacion debe ser convincente y garantizar la
interaccion entre los empleados del territorio y los clientes. Ademas, las empresas deberian poder
considerar nuevas estrategias para comprender el equilibrio entre la comunicacion segura entre
clientes y empleados, una de las cuales es la participacion de psicdlogos como mediadores y

formadores. (Joia Moreno, K, 2021)

El presente estudio tiene como objetivo evaluar las habilidades criticas de comunicacion y atencion
al cliente en el departamento de servicio de Ci Cafeterias, sucursal Intel, con el fin de evaluar la
capacidad de implementar talleres de capacitacion en sus tareas, con base en las opiniones de los
empleados y clientes. El trabajo se llevo a cabo utilizando métodos de observacion y entrevista,

que utilizo listas de cotejo e instrumentos de cuestionario. Debido a la pandemia del Covid-19, se



aplicé el cuestionario a 20 empleados del departamento de servicio de Cafeterias Ci, que
representan la totalidad de la muestra, y a 30 clientes de restaurante de la Agencia Intel, que
representan la parte no probabilistica de la muestra. muestra. La encuesta encontrd que el servicio
en Ci Cafeterias es muy bueno, pero el personal puede mejorar en la comunicacion asertiva y el
servicio al cliente. Los empleados estan de acuerdo y estan interesados en recibir capacitacion en
estas habilidades siempre que dicha capacitacién se realice durante las horas de trabajo. Se ofrece
un curso de formacién para mejorar las habilidades de comunicacion y atencién al cliente de los
empleados del departamento de servicio de Ci Cafeteria para cubrir esta necesidad. (Campos-

Chaverri y Madrigal-Sanchez, 2021)

El objetivo de este trabajo fue desarrollar una estrategia de comunicacion asertiva a traves de
representantes de servicio al cliente para promover una mejor participacion de los depositantes. La
metodologia de investigacion se basa en el enfoque hipotético-deductivo. Se recolect6 informacion
de 33 funcionarios utilizando encuestas como técnica de recoleccion de datos, lo que permitié
contar con informacion verificable y factible, brindando orientacion para la realizacion de
encuestas y el proceso de comunicacion desarrollado en el departamento de atencion al cliente. En
resumen, el disefio de la propuesta de comunicacion segura en la estrategia de registros PTP-21
permitira estandarizar y simplificar el proceso de registro que rastreara la informacion de manera
planificada, eficiente y eficaz en el flujo de comunicacion. Ademas, el estudio no excluye el papel
del psicdlogo como autor principal de la herramienta, ya que su papel como facilitador es crucial

para la eficacia de la herramienta. (Sandario Lopez, 2021)

1.7.5 Antecedentes Nacionales
La comunicacion asertiva juega un papel vital en la mejora del servicio al cliente. El propésito de

este trabajo es proponer una estrategia de comunicacion basada en la asertividad para mejorar la



atencion al cliente en una organizacion; enfoque cualitativo de variables independientes y enfoque
cuantitativo. Cuando se aplicé a la variable dependiente, la calificacion numérica se obtuvo
mediante escalas tipo Likert. La poblacion de estudio se limit6 a una muestra de 143 clientes para
evaluar el nivel de servicio brindado. Como resultado, la comunicacion fue insuficiente y el 35,7%
de los clientes recibid un servicio atento como de costumbre. Psic6logos expertos han sugerido la
"Introduccién a los Estilos de Comunicacion Persuasivos" como una de las estrategias clave de

promocion. (Agilar Reategui y Pinedo Mego 2021)

El objetivo del estudio fue ofrecer herramientas para mejorar la calidad de atencion al cliente en
una farmacia de Lima. ElI método utilizado es un enfoque hibrido con tipos de prondstico y niveles
de integracion. La muestra de la investigacion estuvo conformada por 30 clientes de 18 afios en
adelante de una farmacia del distrito de Chorrillos. Para lograrlo, se enviaron cuestionarios tanto
a los clientes como a los empleados de la farmacia. Los hallazgos indicaron que los técnicos de
farmacia tenian malas actitudes hacia la atencion, cometian errores al recetar e interactuaban con
los clientes con falta de confianza. Se han hecho varias propuestas para solucionar estos problemas.
El estudio recomienda implementar un plan de accion de mejora, crear encuestas para evaluar el
nivel de satisfaccion de los clientes, ademas de organizar programas de capacitacion, por ejemplo,
introducir el uso de la comunicacion persuasiva para adaptar los procedimientos de control y

mejorar la atencidn al cliente. (Ponce Condor, 2021)

El presente estudio tiene como objetivo general identificar las principales caracteristicas de la
gestion de calidad de servicio y atencion al cliente del Instituto TELESUP en Piura, 2018. El
estudio fue descriptivo, cuantitativo, con un disefio y disefio no experimental. Luego de aplicar
una encuesta predisefiada, se identificaron 68 potenciales estudiantes que podrian participar en el

estudio. La informacién se recopild mediante métodos de encuesta y un instrumento de



cuestionario que consta de 20 preguntas nominales. Todos confirmaron que fueron capacitados
para desempefiar al méximo sus funciones en la empresa, y el 83% afirmé que siempre respondio
a la pregunta sobre su carrera con sinceridad y honestidad. Concluy6 que las fortalezas de la
gestion de la calidad del servicio incluyen lo que los estudiantes describieron como motivacion
ética, eficiencia, visibilidad, mejora de procesos y estrategias de servicio al cliente. Los gerentes
brindan informacion de manera flexible y oportuna y son recompensados por su sensibilidad,
diligencia y alineacidn con los objetivos de la estrategia de servicio al cliente. Ademas de eso, el
estudio recomienda desarrollar lineamientos para los procesos de servicio, introducir documentos
de control de procesos y como solucion de mejora brindar capacitacion docente en las areas de

motivacién, eficiencia, comunicacion asertiva y creatividad. (Ipanaka, 2019)

El estudio se centr6 en identificar la relacion entre la capacitacion del personal y la calidad de
atencion en la instalacion de Scotiabank en Chimbote en la nueva era digital. Por tal motivo, a un
nivel no experimental adecuado, se realizé un estudio de caso con una muestra de 307 clientes de
la sucursal de Scotiabank en Chimbote. Los datos también se recopilaron mediante cuestionarios
que se ingresaron en el analisis estadistico en SPSS para obtener los resultados. Los resultados
mostraron una correlacion altamente positiva entre la formacion del personal y la calidad de la
atencion en la nueva era digital utilizando Sig. (bilateral) 0,000 y estadistico Rho de Spearman
0,852. Ademas, se encontr6 que la capacitacion del personal es regular en un 55 % vy la calidad de
atencién en un 50,8 % diaria, segun lo observado por los usuarios de los agentes de Scotiabank en
Chimbote. Finalmente, el estudio recomienda fortalecer las estrategias de buen servicio al cliente
e involucrar a todo el equipo de cooperacion en un didlogo constante para fortalecer las buenas
actitudes, el profesionalismo del servicio y la comunicacion segura como mejoras clave. (Ramirez

Garcia, 2022



1.8 Acciones, Metodologias y Procedimientos (Como se ha realizado la intervencién)

Método basico

1.8.1 En el estudio de recopilacion que acciones y que técnicas se usaron
El método basico se centra en la realizacion de investigaciones sistematicas y organizadas,
denominadas métodos cientificos 0 métodos experimentales, basados en la recopilacion de datos,

la realizacién de analisis y la obtencién de conclusiones basadas en evidencias.

1.8.2 Estudio e investigacion

Los datos se recopilaron de una muestra representativa de 30 clientes, el 75 % de los cuales informé
un servicio deficiente y el 70 % de los 30 empleados no confiaba en la comunicacion, y los datos
de la encuesta proporcionaron informacién sobre las percepciones de los encuestados sobre la

informacion cuantitativa sobre la comunicacion segura y el servicio al cliente. una compafia.

Los datos recopilados respaldan el argumento de que las organizaciones luchan con un servicio al
cliente y una comunicacion deficientes. En el caso de la comunicacion asertiva, la investigacion
muestra que a los empleados les resulta dificil expresar sus pensamientos 0 preocupaciones de
manera clara y respetuosa. También pueden indicar una falta de retroalimentacion efectiva entre
los diferentes departamentos o niveles de la empresa. Los datos recopilados pueden indicar que
los empleados tienen una comunicacion interna deficiente, lo que afecta negativamente su

capacidad para colaborar y trabajar de manera efectiva.

Ademas, los comentarios de los empleados indicaron que tenian dificultades para expresar sus
opiniones, perspectivas e inquietudes de manera clara y efectiva. Estos datos muestran que la falta
de confianza o de ciertas habilidades de comunicacion puede generar malentendidos, conflictos y

una comunicacion ineficaz dentro del equipo y con los clientes.



Por otro lado, los datos obtenidos muestran que la satisfaccion general del cliente es baja y la
imagen de la empresa se ve socavada por un mal servicio al cliente. Los clientes también pueden

ser hostiles, poco profesionales o irrespetuosos al interactuar con los miembros de la empresa.

Finalmente, cabe sefialar que el analisis de la encuesta y la identificacion de dificultades en la
comunicacion asertiva y el servicio al cliente proporcionaron una base sélida para confirmar que

AMDDI es problematico en estas areas y para tomar medidas correctivas para mejorar la situacion.

1.8.3 Diagnostico

Se han tomado varios pasos para diagnosticar las comunicaciones asertivas y el servicio al cliente
de AMDDI. Entre ellos, se analizaron en detalle los registros de quejas y reclamos de los clientes.
Lo que permitié identificar patrones y tendencias en areas problematicas de comunicacion y
servicio al cliente. Ademas, se realizaron encuestas y entrevistas a los clientes para recabar sus
comentarios y opiniones sobre su experiencia con la empresa. Estas herramientas brindan
informacidn valiosa sobre la satisfaccion del cliente, la claridad de la comunicacién y la efectividad

del tratamiento recibido.

También se realizaron observaciones directas de la interaccion entre los empleados de la empresa
y los clientes, lo que permitid una evaluacion objetiva de la calidad de la comunicacion y los
servicios prestados. Mediante pruebas y evaluaciones especiales, se evaluaron las habilidades de
comunicacion de los empleados. Esto permitié identificar los puntos fuertes de la comunicacion

asertiva y las areas de mejora.

Ademas, se realizd una revision detallada de los procesos y procedimientos existentes para
identificar posibles brechas o ineficiencias que podrian afectar la comunicacion y el servicio al

cliente.



Es posible que los empleados no estén al tanto de lo que se espera de ellos, lo que puede conducir
a la inconsistencia y el bajo rendimiento, lo que resulta en una baja productividad y el

incumplimiento de los objetivos, creando una situacién de division en el negocio de AMDDI

Por otro lado, la falta de comunicacion y coordinacién genera duplicidad de trabajo, lo que afecta
negativamente la eficiencia, cooperacion y calidad del trabajo realizado en la empresa. Cabe
sefialar que la mala comunicacion crea un ambiente de trabajo tenso y falta de confianza entre los
empleados, lo que afecta negativamente tanto el ambiente de trabajo como la moral de los

empleados.

La falta de comunicacion afecta directamente la satisfaccion del cliente de AMDDI. La reputacion
de la empresa se ve afectada porque los empleados no se comunican de manera clara y efectiva
con los clientes, lo que genera malentendidos y falta de atencion a sus necesidades. La falta de
comunicacion afecta la motivacion de los empleados, no se sienten escuchados, valorados o
involucrados en el proceso de toma de decisiones, lo que genera una alta rotacion de personal, lo

que genera costos y afecta negativamente la continuidad y la calidad. por los servicios prestados.

Los clientes que no estan satisfechos con la forma en que son tratados o la ayuda que reciben
comparten sus experiencias negativas en las redes sociales, afectando la imagen de la empresa.
Finalmente, la comunicacion ineficaz dificulta la coordinacion y sincronizacion de actividades, lo

que afecta negativamente el desempefio y la sostenibilidad de la empresa.

Finalmente, se analizd los tiempos de respuesta y la satisfaccion del cliente a partir de encuestas

para obtener una vision cuantitativa y objetiva de la situacién actual.



1.8.4 Planificacion y programacion
Luego del andlisis de la situacion actual, se identificaron y planificaron las areas que necesitan

mayor atencién en comunicacion segura y atencion al cliente:

Asignacion de recursos: Se asignaron los recursos necesarios para la implementacion de la
intervencion. Esto incluye la contratacion de personal calificado, documentacion y herramientas
de apoyo, asi como la inversion en tecnologia y sistemas para mejorar la comunicacion con los

clientes.

Los empleados también reciben capacitacion en habilidades de comunicacion y aprenden a
expresar sus pensamientos y opiniones de manera clara y respetuosa, como escuchar activamente

a los clientes y resolver situaciones dificiles de manera constructiva.

La capacitacion se llevé a cabo con la ayuda de expertos internos y externos que brindaron
comentarios y brindaron a los empleados la oportunidad de practicar algunas habilidades de

comunicacion a través de actividades practicas y juegos de roles.

Implementar herramientas de comunicacion: para facilitar interacciones efectivas con los clientes,
implementar un sistema de gestion de relaciones con los clientes para registrar y rastrear las
interacciones, y establecer protocolos de comunicacion interna para garantizar una comunicacion

adecuada entre clientes y empleados.

Evaluacion de impacto: controles periodicos para determinar el impacto de la intervencion sobre
la confianza en la comunicacion y la satisfaccion del cliente. A través de encuestas de satisfaccion
de clientes, evaluaciones de desempefio de empleados y analisis de indicadores clave de

desempefio.



Finalmente, los resultados se utilizan para refinar y mejorar continuamente el programa, lo que
incluye alentar a los empleados a compartir ideas y sugerencias para mejorar la comunicacion y el
servicio al cliente, asi como reconocer y recompensar el esfuerzo, el desempefio individual y del
equipo Yy la construccion de canales. Abierto a la retroalimentacién y al proceso de enfoque para

garantizar la sostenibilidad a largo plazo de las mejoras.

1.8.5 Ejecucion

La implementacion incluye lo siguiente:

Plan detallado: se desarrolla un plan detallado que incluye los objetivos especificos del plan, las

acciones a realizar, los plazos y los recursos necesarios.

Comunicacion interna: Los objetivos del programa se comunican claramente a todos los
empleados de la empresa. Explica la importancia de mejorar la comunicacion asertiva y el servicio

al cliente y como beneficiara a los empleados y a la empresa en su conjunto.

Capacitacion: Capacitar a todos los empleados en habilidades de comunicacion asertiva y servicio

al cliente. Se realizaron seminarios y conferencias.

Apoyo uno a uno: apoyo uno a uno para los empleados que necesitan desarrollar ain mas sus
habilidades de comunicacion asertiva, incluidas sesiones de entrenamiento para ayudarlos a

mejorar sus habilidades y abordar desafios especificos.

Implementacién de cambios en los procesos: se identificaron los procesos internos que afectan la
comunicacion y atencion al cliente, y se realizaron los cambios necesarios para promover una
comunicacion mas efectiva y un servicio de calidad, con el fin de crear protocolos de comunicacién
claros, mejorar la disponibilidad e implementacion de la informacion relevante. sistema y

responder a las preguntas de los clientes de manera oportuna.



Evaluacion continua: realizar evaluaciones para medir el progreso y el impacto del programa. Esto
incluye realizar encuestas de satisfaccion del cliente, revisiones de desempefio de los empleados y

analizar indicadores clave de desempefio relacionados con la comunicacion y el servicio al cliente.

Retroalimentacién y reconocimiento: Proporcionar a los empleados una retroalimentacion
continua sobre su desempefio en comunicacion y atencion al cliente. Los esfuerzos y logros

individuales y de equipo son reconocidos y recompensados.

Mejora continua: los resultados de la evaluacion y los comentarios de los empleados y clientes se
utilizan para mejorar continuamente el programa. Adaptar actividades, estrategias y métodos a las

necesidades del problema.

1.8.6 Procedimiento

Los pasos a seguir son:

Establecimiento de objetivos: los objetivos son especificos, especificos, medibles, alcanzables,

relevantes y con un limite de tiempo.

Analisis de la situacion actual: un analisis exhaustivo del servicio al cliente y la comunicacion
asertiva de AMDDI. Exploramos fortalezas, areas de mejora e identificamos desafios y
necesidades de capacitacion, y recopilamos datos relevantes sobre la satisfaccion del cliente y las

métricas de desempefio.

Se identificaron los recursos necesarios para la implementacion del plan de intervencion. Estos
incluyen recursos humanos, financieros y técnicos. Asegura que cuenta con el apoyo y
compromiso de los integrantes de la empresa, asi como con el presupuesto necesario para llevar a

cabo las actividades previstas.



Se desarrollan estrategias y acciones especificas para aumentar la confianza en el servicio al cliente

y la comunicacion.

Responsabilidades asignadas y plazos: se asigno responsabilidades a los miembros del equipo, se
estableci6 fechas de vencimiento y se cred cronogramas detallados para determinar cuando se

completara cada una de sus actividades planificadas.

Evaluacion y seguimiento: Identificar y utilizar indicadores clave de desempefio para medir el

progreso y el impacto del programa de intervencion.

Establecer mecanismos de observacion y seguimiento para recopilar datos y retroalimentar todo el
proceso. Esto permitio ajustar y mejorar constantemente en funcion de los resultados. Promover
la participacion de todos los miembros del equipo en la ejecucion de las actividades planificadas

de acuerdo con el cronograma acordado.

Seguimiento constante del cumplimiento de los plazos y obligaciones pactadas. Al final de la
intervencion, se realizd una evaluacion final para determinar la efectividad y el logro de los
objetivos hipotéticos, y se analizaron los datos recopilados, las opiniones del personal y los clientes

y se elaboré un informe final con conclusiones y recomendaciones.

1.8.7 Programas y/o planes desarrollados en la practica profesional
“Programa de Intervencion para Mejorar la Comunicacion Asertiva y Calidad de Servicio en

AMDDI”

1.8.8 Justificacion
Mejorar satisfaccion del cliente: la comunicacion asertiva y el servicio al cliente efectivo son

factores clave para garantizar la satisfaccion del cliente. Al mejorar estas areas, los clientes pueden



esperar una experiencia mas positiva, sintiéndose escuchados, comprendidos y atendidos

adecuadamente.

Fortalece la imagen y la reputacion de la empresa: la comunicacion confiable y el excelente
servicio al cliente demuestran una empresa profesional, confiable y comprometida con la
excelencia. Al mejorar estos aspectos, la empresa puede fortalecer su imagen y reputacion en el

mercado.

Optimizacion de procesos internos: Al mejorar la comunicacion interna entre empleados y
departamentos, se pueden reducir malentendidos, errores y conflictos. Esto permite una mayor
eficiencia operativa, una mejor coordinacion de tareas y una respuesta mas rapida y eficiente a las

necesidades del cliente.

Retencion de talentos: Los programas de intervencion gue se enfocan en la comunicacion asertvia
y el servicio al cliente también pueden ayudar a desarrollar y retener el talento corporativo. Al
brindar capacitacion y recursos para mejorar estas habilidades, puede promover el desarrollo

profesional de sus empleados y fomentar un ambiente de trabajo positivo.

Reduccion del nimero de quejas y reclamaciones: La mejora de estos aspectos reducira el nimero
de quejas y reclamaciones recibidas por la empresa. Esto no solo reduce la carga del personal
responsable de manejar estas situaciones, sino que también muestra a los clientes que la empresa

se preocupa por su satisfaccion y se compromete a brindar un servicio de calidad.

Competitividad del mercado: la comunicacién asertiva y el excelente servicio al cliente son los
sellos distintivos de un mercado competitivo. Al mejorar estos aspectos, las empresas pueden

diferenciarse de sus competidores brindando una experiencia de cliente superior.



Genere lealtad y referencias: cuando los clientes sienten que estan siendo atendidos y que se
comprenden sus necesidades, es mas probable que continten utilizando los servicios de su empresa

en el futuro. Ademas, los clientes satisfechos pueden recomendar la empresa a otras personas.

1.8.9 Poblacién/sector atendido

Se trabajo con asesores y ejecutivos comerciales de la empresa AMDDI.

1.8.10 tiempo de desarrollo del programa

El programa se desarroll6 en 7 meses

1.8.11 teoria

Las dos elaboraciones teoricas requeridas para apoyar la investigacion del comportamiento son la
teoria del comportamiento y la teoria de la comunicacion. (Martn Serrano, Pinuel Raigada, Gracia
Sanz y Arias Fernandez, 1982).

Las teorias de la accion se centraran en los comportamientos —en linea o fuera de linea— de los
organismos que intentan regular el estado energético de los sistemas en los que crecen. (1982;
Martin Serrano, Pinuel Raigada, Gracia Sanz y Arias Fernandez).

Cuando los agentes intentan regular el intercambio de energia en un sistema a través de la
informacion, la teoria de la comunicacion se concentrara en los comportamientos de los
organismos vivos (que interactdan). (Martn Serrano, Pinuel Raigada, Gracia Sanz y Arias
Fernandez, 1982).

1.8.12 Técnicas e instrumentos utilizados

La observacion directa se utiliza para evaluar el desempefio de la comunicacion y el servicio al

cliente en la vida real.



También se utilizan encuestas, que son un medio eficaz para recopilar informacion sobre como los
clientes perciben la comunicacion y los servicios recibidos. Ademas de esto, se realizaron
entrevistas individuales y grupales, que me permitieron conocer sus experiencias y opiniones sobre

la atencion al cliente y la comunicacién asertiva.

Ademas, se analizaron registros y datos de llamadas telefonicas, correos electrénicos, chats en
linea, etc., obteniendo informacion valiosa sobre problemas de comunicacion. El analisis de los

datos disponibles puede revelar patrones y tendencias relacionados con la satisfaccion del cliente.

Aprende sobre escenarios de atencion al cliente evaluando habilidades y competencias con pruebas
practicas. También se realizan talleres, que son una herramienta importante para mejorar la

comunicacion y la confianza en el servicio al cliente.

Finalmente se utilizan herramientas tecnolégicas para facilitar la comunicacion y atencién al
cliente, entre ellas: software de atencion al cliente, chat para mejorar la calidad de interaccion con

los clientes.

1.8.13 Recursos

Soporte técnico: software de gestion de datos, plataformas digitales y méviles.

Recursos Humanos: Personal capacitado y comprometido para llevar a cabo las actividades

planificadas.

Recursos econdmicos: pago de gastos relacionados con formacion, externalizacion, compra de

medios técnicos.

Recursos técnicos: herramientas y tecnologias necesarias para mejorar la comunicacion y la

atencién al cliente, por ejemplo: software de atencion al cliente, sistemas de chat.



Espacio Fisico: Espacio suficiente para capacitaciones, reuniones y capacitaciones. Estos van
desde aulas equipadas con tecnologia audiovisual hasta salas de reuniones y espacios de trabajo

colaborativo.



1.8.14 Cronograma de actividades
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CAPITULO IV
1.9 Logros obtenidos:

e Los resultados del programa de intervencion son los siguientes:

e Al aumentar la satisfaccion del cliente y facilitar una comunicacion asertiva y un servicio
al cliente de alta calidad, los clientes ahora pueden disfrutar de un mejor servicio, una
mejor resolucién de problemas, lo que resulta en mayores niveles de satisfaccion.

e Laretencion de clientes se logro a través de un mejor servicio al cliente y una buena
comunicacion, lo que puedo fortalecer las relaciones con los clientes existentes y, por lo
tanto, aumentar la lealtad de los clientes y reducir la rotacion.

e La lealtad del cliente fue aumentando ya que recomendaron a sus familiares y amigos

e Lareputacion de la empresa mejoro, ya que se atrajo clientes nuevos y fortalecio la
posicion competitiva de la empresa.

e Mejoro la colaboracion y el trabajo en equipo Yy la resolucion constructiva de conflictos
entre el personal de AMDDI.

e Aumento de la eficiencia y productividad al evitar confusiones en el uso correcto de los
recursos y herramientas de la empresa.

e Reduccion de las quejas y reclamos de los clientes al responder proactivamente a las
necesidades e inquietudes y resolver problemas.

e Las ventas y los ingresos aumentaron debido a una mejor comunicacion entre los
empleados y los clientes y trajeron muy buenos resultados en la empresa.

e Incremento el compromiso de los colaboradores ya que se sienten mas seguros y listos

para trabajar con los clientes, creando un ambiente de trabajo positivo y productivo.



e Mejoro la cultura organizacional enfatizando la importancia de la comunicacion asertiva
y el servicio al cliente, logrando una cultura centrada en el cliente que valora y promueve

la comunicacion efectiva en todos los niveles de la organizacion.



Conclusiones

e La comunicacién asertiva y el servicio al cliente son factores clave en el éxito de la
empresa. Al mejorar estas areas, AMDDI pudo fortalecer sus relaciones con los clientes,
mejorar su reputacion y sigue siendo competitiva en el mercado, lo que le permitié abrir
nuevas sedes en el Peru.

e La implementacion del programa de intervencion aumentd significativamente la
satisfaccion del cliente. Al brindar un mejor servicio al cliente y una comunicacion mas
asertiva, los clientes pueden estar mas satisfechos y leales a la empresa.

e Al mejorar las habilidades de comunicacion, influyo positivamente en los empleados y la
cultura organizacional, los empleados se sienten mas empoderados e involucrados,
expresan compromiso y productividad en el trabajo.

e El desarrollo del programa de intervencion arrojé resultados positivos con menos quejas y
reclamos de los clientes, mayor facturacién, desempefio comercial y mayor retencion de
clientes.

e El andlisis de datos y los comentarios de clientes y empleados son herramientas valiosas
para identificar otras areas de mejora y garantizar la sostenibilidad operativa.

e Es importante involucrar a todos los miembros del equipo en el plan de intervencién y
asegurarse de que comprendan la importancia de su funcion para satisfacer las necesidades
del cliente.

e Los programas de intervencién deben ser continuos y adaptarse a las necesidades y
expectativas cambiantes de los clientes para mejorar la confianza en la comunicacion vy el

servicio al cliente.



Recomendaciones

e Es importante ofrecer capacitacion para una comunicacion asertiva, con seminarios o
capacitacion especial para los empleados en ciertos métodos de comunicacién. Esto incluye
la capacidad de expresar opiniones y perspectivas de forma clara, respetuosa y directa, asi
como la capacidad de escuchar activamente y comprender las necesidades e inquietudes de
los clientes.

e Se recomienda desarrollar empatia en el equipo, lo que puede ayudar a construir relaciones
mas cercanas con los clientes y brindar un servicio méas personalizado de acuerdo a sus
necesidades.

e Esrecomendable una implementacion de comentarios de los clientes, ya sean encuestas de
satisfaccion, formularios en linea o revisiones de redes sociales para ayudar a administrar
mejor y hacer crecer el negocio de manera sostenible.

e Es recomendable establecer estandares y expectativas de servicio al cliente dentro de la
empresa para una mejor capacidad de respuesta, resolucion de problemas y comunicar los
estandares a todos los empleados y asegurese de que se alineen con la vision y los valores
de la empresa.

e Esimportante que la comunicacion interna siga mejorando porque ayudara a garantizar que
todos estén en la misma linea y puedan brindar una experiencia de cliente fluida y
consistente.

e Elaborar un monitoreo regular, que puede incluir revisiones periodicas de métricas clave
como la satisfaccion del cliente, la retencion de clientes y las quejas.

e Es importante reconocer y recompensar a los empleados que demuestren la capacidad de
comunicarse con confianza y brindar un excelente servicio al cliente. Estos incentivos
pueden motivar a los empleados a mantener altos niveles de servicio y establecer el

estandar para el servicio al cliente.
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Anexos

Encuesta sobre Intervencion del Psic6logo en la Comunicacién Asertiva para Mejorar la Calidad
de Servicio al Cliente en la Empresa AMDDI en el Afio 2022

Estimado (a) participante:

Gracias por tomarse el tiempo para participar en esta encuesta. Su opinion es crucial en nuestro
estudio de 2022 sobre la calidad de la comunicacion asertiva y el servicio al cliente de las empresas
de AMDDI. Responda las siguientes preguntas eligiendo la opcion que mejor represente su

opinion. Sus respuestas se mantendran confidenciales.

1. ¢Cuél es su rol o funcion en la empresa AMDDI?
a) Atencion al cliente
b) Ventas
c) Soporte técnico

d) Otro (especificar)

2. ¢Has recibido formacion o intervencion de un psicologo empresarial sobre comunicacién

asertiva y atencion al cliente?
a) Si

b) No



3. Enuna escala del 1 al 5, donde 1 es "muy insatisfecho/a" y 5 es "muy satisfecho/a", por favor,

evalle la calidad de servicio al cliente en la empresa AMDDI durante el afio 2022.

4. ;Considera que la comunicacion asertiva es importante para brindar un buen servicio al cliente?
a) Si

b) No

5. ¢Ha notado alguna mejora en el servicio al cliente desde que la empresa AMDDI implement6

una estrategia de comunicacion decisiva en 2022?
a) Si

b) No

6. ¢(Ha experimentado alguna dificultad para aplicar la comunicacion asertiva en sus interacciones

con los clientes?
a) Si

b) No

7. ¢Considera que la intervencién del psicologo ha sido atil para promover la comunicacién

asertiva en la empresa AMDDI?
a) Si

b) No

8. ¢En qué medida cree que la comunicacion asertiva contribuye a mejorar la satisfaccion del

cliente?



a) En gran medida
b) Moderadamente
c) En poca medida

d) No sé/no puedo opinar

9. (Como describiria la comunicacion asertiva en el contexto de la empresa AMDDI?
a) Expresion clara de ideas y sentimientos con respeto.
b) Evitar conflictos y mantener la armonia.
c) Dominar la conversacion y persuadir al cliente.

d) No sé/no puedo opinar

10. ¢En qué medida considera que la comunicacion asertiva puede contribuir a resolver conflictos

con los clientes de manera efectiva?
a) En gran medida
b) Moderadamente
c) En poca medida

d) No sé/no puedo opinar

11. ;Cudl de las siguientes habilidades de comunicacion considera mas importante para brindar un

buen servicio al cliente?
a) Escucha activa
b) Empatia

¢) Claridad y concision



d) Todas son igualmente importantes

12. ;Qué tan frecuentemente utiliza la comunicacidn asertiva en su interaccion
con los clientes?

a) Siempre

b) A menudo

c) Ocasionalmente

d) Raramente

e) Nunca

13. ¢Cree que la comunicacion asertiva puede mejorar las relaciones con los clientes a largo plazo?
a) Si
b) No

c) No estoy seguro/a

14. ;Qué obstaculos o desafios ha enfrentado al aplicar la comunicacion asertiva en sus

interacciones con los clientes?
a) Falta de tiempo
b) Resistencia por parte del cliente
c) Falta de habilidades de comunicacién asertiva
d) Otros (especificar)

e) No he enfrentado obstaculos



15. ¢Ha recibido retroalimentacién o reconocimiento por parte de la empresa sobre su habilidad

para comunicarse de manera asertiva?
a) Si

b) No

16. ¢(Ha notado alguna diferencia en la actitud de los clientes después de implementar estrategias

de comunicacién asertiva en su interaccion con ellos?
a) Si

b) No

17. ¢Cudl es su percepcion general sobre la intervencion del psicdlogo en la mejora de la

comunicacion asertiva en la empresa AMDDI?
a) Muy efectiva
b) Moderadamente efectiva
¢) Poco efectiva

d) No estoy seguro/a

18. (Recomendaria la implementacion de programas de capacitacion en comunicacion asertiva a

otros empleados de la empresa AMDDI?
a) Si
b) No

c) No estoy seguro/a



19. En su opinion, ¢qué otros aspectos relacionados con la comunicacion asertiva podrian

mejorarse en la empresa AMDDI?
a) Escucha activa
b) Resolucion de conflictos
c) Empatia
d) Expresion de emociones
e) Otros (especificar)
) No creo que haya aspectos a mejorar

20. ¢Considera que la implementacion de la comunicacion asertiva ha tenido un impacto positivo

en la satisfaccion general de los clientes en la empresa AMDDI durante el afio 20227
a) Si
b) No

c) No estoy seguro/a

Gracias por su participacion. Sus respuestas son muy valiosas para nuestra investigacion. Si tiene

alguna pregunta adicional, no dude en contactarnos.

Atentamente,

Equipo de investigacion



"Intervencion del Psicologo en la Comunicacion Asertiva para Mejorar la Calidad de Servicio al
Cliente en la Empresa AMDDI en el Afio 2022":

Entrevistador:

Buenos dias/tardes y gracias por participar en esta entrevista. Queremos escuchar su opinién sobre
la intervencion de los psicologos de AMDDI en la comunicacion asertiva para mejorar el servicio
al cliente en 2022,

Por favor responda honestamente. empecemos

1. ¢Cuél es tu rol o funcién en la empresa AMDDI?

2. ¢Has recibido alguna intervencion o capacitacion por parte del psicologo de la empresa

relacionada con la comunicacion asertiva y la calidad de servicio al cliente?

3. Entu opinion, ;qué importancia tiene la comunicacion asertiva para brindar un buen servicio al

cliente?

4. ¢;Has notado alguna mejora en la calidad de servicio al cliente después de la implementacion de

estrategias de comunicacion asertiva durante el afio 2022?

5. ¢Has experimentado alguna dificultad al aplicar la comunicacion asertiva en tus interacciones

con los clientes?

6. ¢Consideras que la intervencidn del psicologo ha sido util para promover la comunicacion

asertiva en la empresa AMDDI?

7. En tu experiencia, ¢cuales son los principales beneficios de la comunicacion asertiva en la

interaccién con los clientes?

8. ¢Has recibido retroalimentacion o reconocimiento por parte de la empresa sobre tu habilidad

para comunicarte de manera asertiva?

9. ¢Qué obstaculos o desafios has enfrentado al aplicar la comunicacién asertiva en tus

interacciones con los clientes?



10. ¢(En qué medida crees que la intervencion del psicologo ha contribuido a mejorar la

comunicacion asertiva en la empresa AMDDI?

11. (Recomendarias la implementacion de programas de capacitacion en comunicacion asertiva a

otros empleados de la empresa AMDDI?

12. En tu opinion, ¢;qué otros aspectos relacionados con la comunicacion asertiva podrian

mejorarse en la empresa AMDDI?

13. ¢Crees que la implementacion de la comunicacion asertiva ha tenido un impacto positivo en la

satisfaccion general de los clientes en la empresa AMDDI durante el afio 20227

14. ;Tienes algiin comentario adicional o sugerencia para mejorar la implementacion de la

comunicacion asertiva en la empresa AMDDI vy la calidad de servicio al cliente?
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