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Resumen

Partiendo de que las relaciones interpersonales constituyen un elemento fundamental
en la interaccion social dentro de una institucion, se realizo una investigacion para
“Estudiar las variables que afectan las relaciones interpersonales en la empresa
CEOVAL (Centro Oftalmoldgico de Valencia).

En este sentido, se busco sefialar todas aquellas variables que inciden en las
relaciones humanas del departamento de (call center) de la empresa Ceoval objeto de
estudio, de esta forma identificando los componentes que participan en ella y los
factores que afectan la emisién y recepcion de las relaciones interpersonales del
personal que integra este departamento.

Tedricamente, esta investigacion esta orientada bajo el argumento de algunos autores
entre ellos Bisquerra y Herndndez quienes sefialan que las relaciones humanas en el
entorno laboral debe ser dptimas, donde sus empleados puedan desempafarse de
manera fructifera teniendo un buen bienestar emocional, para asi alcanzar el logro de
las metas propuestas por la organizacion.

Comprendiendo, que solo describiendo las variables fundamentales que forman parte
de la poblacion del departamento de call center, permitird el logro del objetivo
planteado por esta investigacion, por lo cual fue aplicado un cuestionario de
seleccién simple con preguntas cerradas permitiendo de esta manera que el personal
de dicho departamento expresara de manera puntual su punto de vista con respecto a
la relacion interpersonal entre su compafieros de trabajo.

Palabras claves: Relaciones Humanas, Entorno Laboral, Bienestar Emocional.
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ABSTRACT

Given that interpersonal relationships is a key element in social interaction within an
institution, an investigation to "study the variables that affect interpersonal
relationships within the company CEOVAL (ophthalmological center valencia) was
performed.

In this sense we seek to point all those variables that affect human relations
department (call center) of Ceoval company under study, thus identifying the
components involved in it and the factors affecting the emission and reception of
interpersonal relations staff that integrates this department.

Theoretically, this research focuses on the argument of some authors including
Bisquerra and Hernandez who say that human relations in the workplace should be
optimal, where employees can desempafarse fruitfully having a good emotional well
so achieving the goals set by the organization.

Realizing that only describing the fundamental variables that are part of the
department's population call center will enable the achievement of the objective
raised by this research, which was applied a questionnaire simple selection with
closed questions thus allowing personnel the department punctually express their
view regarding the interpersonal relationship between his coworkers.

Keywords: Human Relations, Work Environment, Emotional Wellbeing.
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INTRODUCCION

Las organizaciones son participes directos en las motivaciones de sus
empleados, por ende reconocer sus logros e incentivandolos se contribuird a mejorar
el espiritu de trabajo y a participar con entusiasmo en las actividades asignadas tanto
individuales como del equipo de trabajo.

El Clima Laboral puede ser vinculo u obstaculo para el buen desempefio de la
empresa y puede ser un factor de distincion e influencia en el comportamiento de
quienes la integran, por lo tanto, su conocimiento proporciona retroalimentacion
acerca de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales,
permitiendo ademas, introducir cambios planificados, tanto en las conductas de los

miembros y su satisfaccion como en la estructura organizacional.

Es importante sefialar, que las empresas dependen de su gente, es por ello que
las relaciones interpersonales son clave para la obtencién de un mayor rendimiento,
entender la naturaleza humana y comprender el comportamiento de las personas haré
que se cree un clima armonioso donde los empleados se sientan bien
consigo mismos, es decir, un ambiente de trabajo que estimule y apoye altos
niveles de desempefio y donde el trabajo los ayude a satisfacer sus necesidades
personales. Asi mismo, se debe tener en cuenta que un equipo de trabajo con

practicas sanas de interaccion puede lograr excelentes resultados.

El objetivo principal de este trabajo de investigacion se basa en proponer
estrategias tendientes a mejorar las relaciones interpersonales en el departamento de
Call Center en el Centro Oftalmologico de Valencia (CEOVAI), con lo que se busca
mejorar la calidad del trabajo. De acuerdo a lo expuesto anteriormente el trabajo esta

concebido bajo una investigacién de campo.
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Para una mayor comprension de la investigacion, esta se desarrollo en cinco
capitulos planificados sisteméaticamente, con la firme intencion de obtener resultados
que puedan orientar a mejorar acciones, que fortalezcan las relaciones. Esta

estructurado de la siguiente manera:

Capitulo I: Sefiala la formulacion, descripcion, causas y efectos del problema
detectado en la empresa, esto se resume como el planteamiento del problema.
Ademas, se presentan los objetivos de la investigacion y la Justificacién asi como, la

operacionalizacion de las variables.

Capitulo 11: Describe el Marco Teorico de la investigacion, los antecedentes de

la investigacion, asi como, las bases teoricas.

Capitulo I11: Define el Marco Metodolégico, la modalidad de la investigacion,
unidad de analisis, la poblacion y la muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y la validez del instrumento.

Capitulo 1V: Expone la presentacion y analisis de los resultados. De estos se
deducen diferentes analisis, tomando en cuenta los graficos provenientes de los items

que conforman el cuestionario.

Capitulo V: Describe la propuesta, presentacion, analisis situacional,

justificacién, objetivos y estructura.

Capitulo VI: Presenta el cuerpo de conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, se incluyen las referencias y los anexos.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Cuando los seres humanos interactian en el marco de una sociedad o comunidad,
entablan relaciones humanas. Estos vinculos suelen basarse en la jerarquia y se
desarrollan mediante la comunicacion, se considera que las relaciones humanas son
esenciales para que las personas puedan desarrollar su potencial individual, ya que
estos vinculos son los que permiten la constitucién de diversas sociedades que tienen
distintos drdenes, desde pequefias aldeas hasta las ciudades grandes, segun Bisquerra
(2003: 23), “Una relacion interpersonal €s una interaccion reciproca entre dos 0 mas
personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por

las leyes e instituciones de la interaccion social”.

En una organizacién, buenas relaciones humanas ofrecen innumerables
ventajas al tener un personal cualificado y satisfecho con la tarea que le toca
desempefiar, disminuirdn los accidentes intencionales de trabajo, habrd menos
rotacion de personal, disminuird el nimero de ausencias y mejorara altamente la

calidad y productividad de toda la organizacion gracias al espiritu de equipo.

El campo de las relaciones humanas es muy importante en el ambito laboral,
ya que si no se desarrollan de forma amistosa, pueden afectar la productividad y la
eficiencia de las empresas, por eso, los directivos siempre deben esforzarse por

conformar equipos de trabajo donde existan buenas relaciones humanas, minimizando

28


http://definicion.de/sociedad
http://definicion.de/comunidad
http://definicion.de/comunicacion
http://definicion.de/persona
http://definicion.de/empresa

las discordias y evitando ambientes conflictivos. Segin Fernandez (2003: 25),
“Trabajar en un ambiente laboral Optimo es sumamente importante para los
empleados, ya que un entorno saludable incide directamente en el desempefio que

estos tengan y su bienestar emocional”.

Las organizaciones valoran cada vez mas el trabajo en equipo, ya que se ha
comprobado que se obtienen mejores resultados (en calidad y cantidad). Al mismo
tiempo, esta manera de trabajar aumenta las probabilidades que se produzcan
conflictos entre las personas que comparten actividades. Los conflictos
interpersonales existen en todo ambito donde haya personas relacionandose entre si,
las diferencias de opinidn, de intereses, de valores, de ideologias, pueden ser algunos
de los factores que generan conflictos entre los individuos.

La manera en que dichos conflictos se resuelvan, puede generar un cambio
enriquecedor para las personas involucradas, al contrario, puede afectarlas
emocionalmente y deteriorar el vinculo. Tomar los conflictos en cuenta y contar con
herramientas para resolverlos adecuadamente, permitirda que las dificultades se

transformen en cambios positivos tanto para las personas como para la empresa.

Por otro lado, la relacion interpersonal que el supervisor o jefe inmediato
establece con el personal operativo, tiende a ser factor determinante en esta cadena:
clima organizacional, satisfaccién laboral y productividad. Cuando se define y
describe la satisfaccion laboral, generalmente se hace en términos de factores
conductuales o motivacionales, en toda relacion interpersonal interviene la
comunicacion, que es la capacidad de las personas para obtener informacion respecto
a su entorno y compartirla con el resto de la gente, si algo falla en este proceso,

disminuyen las posibilidades de entablar una relacion funcional.
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Hay que tener en cuenta, que las relaciones interpersonales permiten alcanzar
ciertos objetivos necesarios para el desarrollo en una sociedad, y la mayoria de estas
metas estan implicitas a la hora de entablar lazos con otras personas. Sin embargo, es
también posible utilizarlas como medio para obtener beneficios, tales como, un
puesto de trabajo; incluso en esos casos, existen mas razones que el solo interés

material, aunque suelen ignorarse a nivel consciente.

Ceoval, es una empresa dedicada a ofrecer servicios en el area de salud visual,
su estructura organizativa es departamental, por lo que enfrenta situaciones donde la
comunicacion y las relaciones interpersonales se han fracturado, como efecto se han
creado desmejoras en el equipo de trabajo, ya que existen diferencias personales,
descortesia y falta de confianza. Los empleados no muestran interés ni consideracion
por los demés integrantes. Esta conducta se presenta en distintas formas, ya sea con
sarcasmo, egoismo, saludos  brusco, entre  otros. Es preciso sefialar,
la opinion de Chiavenato (2.002) quien expresa “Las diferencias individuales hacen
que cada persona posea caracteristicas propias de personalidad, aspiraciones, valores,
actitudes, motivaciones, aptitudes. Cada persona es un fenémeno multidimensional

sujeto a las influencias de muchas variables.”.

Independiente de la causa que pueda generar el conflicto, los mayores
perjudicados cuando el mismo se presenta, son los comparieros del Departamento de
Call Center, lugar donde ocurre el problema. También el cliente o usuario resulta
perjudicado cuando las fricciones personales se transforman en sabotaje de un
trabajador a otro, por lo tanto se ve afectado el servicio, asi como, la empresa en
general. Otra consecuencia de los conflictos, es que puede afectar la calidad de las
decisiones y la agilidad de la gestion de los involucrados.

Otros factores que afectan las relaciones interpersonales y la comunicacion, es

la duplicidad de funciones, lo cual genera tension en el equipo de trabajo, atraso en
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las tareas, menos comunicacion cara a cara, aumento del estrés entre los empleados
de los departamentos, ya que al final del dia debe estar por completo y confirmada las
citas para consultas y examenes para el siguiente dia. Por consiguiente, se busca
proponer estrategias tendientes a mejorar las relaciones interpersonales de los
empleados de la Clinica Ceoval, para asi dar una recomendacion que pueda mejorar
estos conflictos.

Formulacién del problema

Teniendo en cuenta estos planteamientos, surgen las siguientes interrogantes: ¢Hay
asertividad entre los trabajadores?, (Se conocen los factores que pudiesen estar
afectando las relaciones interpersonales entre el personal del Departamento?,
¢Existen las condiciones ambientales estructurales apropiadas en el Departamento de
Call Center?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Proponer estrategias tendientes a mejorar las relaciones interpersonales en el
Departamento de Call Center en el Centro Oftalmoldgico de Valencia (CEOVAI),
para el mejoramiento de la calidad de trabajo.

Objetivos especificos

e ldentificar las condiciones ambientales estructurales (ambiente fisico) del
Departamento de Call Center de CEOVAL.

e Conocer la relacion de trabajo entre el personal del Departamento de Call
Center.
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e Evaluar las relaciones interpersonales del personal que labora en el
Departamento de Call Center, en el Centro Oftalmoldgico de Valencia
(CEOVAL).

e Formulacién de estrategias para mejorar las relaciones interpersonales del
personal que labora en el Departamento de Call Center, en el Centro
Oftalmologico de Valencia (CEOVAL).

Justificacion de la investigacion

Las relaciones interpersonales sirven para crear y mantener entre las personas,
relaciones cordiales y vinculos amistosos basadas en reglas consensuadas, pero
sobretodo en el reconocimiento y el respeto por los demads, segiin Cruz (2003: 25), “el
éxito que se experimenta en la vida depende en gran parte de la manera como nos
relacionemos con las demas personas, y la base de estas relaciones interpersonales es
la comunicacion.” En definitiva, no son posibles ni una buena calidad de vida y

menos aun una vida feliz sino se tiene buenas relaciones interpersonales.

Las relaciones entre los empleados y la gerencia tienen valor sustancial en
cualquier lugar de trabajo. Las relaciones humanas se refieren al proceso de
formacion de los empleados, atendiendo a sus necesidades, fomentando cultura de
trabajo y la resolucion de conflictos entre los diferentes empleados o entre empleados
y directivos. Entender algunas de las formas en las que las relaciones humanas
pueden afectar a los costos, la competitividad y la sostenibilidad a largo plazo de un

negocio econémico, contribuyen a subrayar su importancia

Las variables ligadas a las "relaciones interpersonales” adquieren

protagonismo (ausencia de conflictos con superiores o comparieros, apoyo social y
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reciprocidad), ya que se ha demostrado que el apoyo social puede resultar
particularmente beneficioso en el lugar de trabajo, a través del intercambio y la
movilizacién de recursos psicosociales de diversa indole (afecto, informacion, ayuda
instrumental, etc.), que ayudan a crear clima apropiado para llevar a cabo el trabajo
de calidad. Su influencia sobre el bienestar puede darse de forma directa, o bien a
través de su efecto amortiguador, protegiendo a los empleados de las consecuencias
negativas que determinadas condiciones adversas, en especial el estrés, pueden

provocar en su bienestar.

La motivacion a realizar la investigacion se hace patente ante la preocupacion
por los frecuentes conflictos interpersonales en los lugares de trabajo, debidos en
parte a problemas relacionales y falta de correcta comunicacion, entendida desde la
escucha activa, la empatia, la autenticidad, etc. La falta de habilidades relacionales-
comunicativas es motivo de conflictos personales, sociales y empresariales con
repercusiones en los siguientes niveles: en la familia (con hijos, pareja), en las
relaciones sociales (amigos, vecinos, comparfieros) y a nivel de las organizaciones,

porque disminuye la satisfaccién laboral y junto a ella la calidad de trabajo.

La importancia de la investigacion en el aspecto social consiste en mejorar la
autoimagen Yy aumentar la efectividad en situaciones sociales y profesionales de los
empleados. El comportamiento asertivo puede optimizar la contribucion de los
mismos a la organizacidn y beneficiar a los clientes que la frecuenten. En cuanto al
aporte académico, la importancia que tiene la investigacion para el estudiante podra
servir para inquirir ain mas en lo referente a relaciones interpersonales. Este estudio
presenta una recomendacion que se muestra como respuesta factible a las debilidades
encontradas durante la investigacion, las cuales se presentan 0 evidencian
constantemente en cualquier organizacion, por lo que se espera que se utilice como

guia para futuros trabajos investigativos
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Las relaciones interpersonales en la relacion de trabajo son fundamentales
para que las organizaciones logren sus objetivos, a través de la combinacion de las
capacidades y los recursos individuales de las personas que la integran; por lo tanto es
necesario promover y conservar excelentes relaciones humanas, que permitan
incrementar la productividad y crear un clima laboral favorable para el

funcionamiento efectivo de la institucion.

Esta investigacion se considera importante debido a que:

1. Ofreceria alternativas que permitan mejorar las relaciones interpersonales de la
organizacion.

2. Disminuiria el conflicto departamental.

3. Permitiria a la organizacion tomar en cuenta al recurso humano.

4. Lograria crear y mantener entre los individuos relaciones cordiales, vinculos
amistosos, basadas en reglas aceptadas por todos, y fundamentalmente respeto de la
personalidad.

5. Servir de ayuda para concienciar y ofrecer la posibilidad de enriquecer el campo

profesional, en lo que respecta a las relaciones interpersonales

Analizado de esta forma las ventajas que ofrece dicha investigacion para la
empresa CEOVAL (Centro Oftalmolégico de Valencia) son: evaluar las variables que
inciden en las relaciones interpersonales de los trabajadores y dar recomendaciones
acerca de como mejorar y fortalecerlas para tener un mejor clima organizacional. Para
utilizar esta investigacion como un antecedente podra conseguir la informacion en la

linea de investigacion de relacion de trabajo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de la investigacion son fuentes primarias que aportan datos
relevantes para el enfoque del estudio, para efecto de la presente investigacion se
seleccionaron trabajos investigativos realizados sobre la tematica en cuestion,
tomando en cuenta las bases de estudio, para asi lograr realizar una sintesis
conceptual, de la revision bibliografica efectuada sobre relaciones interpersonales que
pueden contribuir a determinar el enfoque metodolégico y las conclusiones de este
estudio.

MejiaY. Gonzalez A. y Nava M. en su trabajo de investigacion Influencia de
las Relaciones Interpersonales sobre el Clima Organizacional en el Personal de
Enfermeria del Area Quirdrgica de un Hospital Tipo IV Venezolano (2012) en el
Hospital Universitario de Maracaibo (HUM) para optar por el titulo de licenciado en
administracion, caracterizan el clima organizacional del personal para establecer el

grado de influencia entre las relaciones interpersonales y el clima organizacional.

En dicha organizacion, existio una falta de percepcion en relacion con el rol
de lideres, poca empatia, escasa aceptacion entre los miembros, lo que ha conllevado
a un ambiente dé poca armonia y tolerancia con el grupo, observandose un clima
organizacional poco agradable. De alli, la necesidad de realizar la presente
investigacion la cual proporcionard aportes dirigidos al mejoramiento de las
relaciones interpersonales y el clima organizacional, disminuyendo conflictos y

facilitando un trabajo de equipo.
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Se concluyé que la importancia de las relaciones interpersonales del personal
de un servicio de salud, es un factor que contribuye a determinar la calidad de la
atencion, considerando que las relaciones humanas es de vital importancia para la

presencia de un clima organizacional adecuado que permite el desempefio laboral.

Cabe destacar que dicho estudio fue de caracter relevante para esta
investigacion, debido a que demostro que la forma de comportarse de un individuo en
el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas personales sino también de la
forma en que éste percibe su clima de trabajo, ya que las relaciones interpersonales
son un repertorio de comportamientos, que adquiere una persona para interactuar y

relacionarse con sus iguales de forma efectiva y mutuamente satisfactoria.

Asi mismo, Aguilarte 1. Calcurian I. y Ramirez, Y. en su trabajo de
investigacion La Comunicacién Asertiva como Estrategia para Mejorar las
Relaciones Interpersonales en los Docentes (2010) para optar por el titulo a
licenciado en educacion, el cual fue publicado en la Universidad Central de
Venezuela, describe la importancia que tiene el empleo de una comunicacion asertiva
dentro del ambito laboral; para asi influir de manera positiva en el proceso de
aprendizaje de los nifios y nifias. Esta consiste en promover el empleo practicas que
permitan a los docentes crear un ambiente de confianza y satisfaccion personal, de tal

forma que favorezca la sana convivencia en su entorno educativo y por ende familiar.

En la institucion objeto de estudio, se hizo evidente con mucha frecuencia, la
presencia de barreras que dificultan el sano desenvolvimiento de las relaciones
interpersonales. Factores como la comunicacion pasiva, la falta de empatia, el no
escuchar, la tendencia a juzgar, entre otros, impiden mantener la sensacion de
equilibrio que se anhela obtener en toda interaccién. Fue necesario disefiar un modulo

instruccional para promover la comunicacion asertiva y asi mejorar las relaciones
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interpersonales entre todos los actores que hacen vida en la organizacién. De acuerdo
a lo anteriormente sefialado, la relevancia de este estudio como soporte a la presente
investigacion, debido a que sefiala ya que la comunicacion es esencial para la
existencia de los humanos, en tal sentido, la “asertividad” en la comunicacion es de
real importancia para de esta forma la informacion pueda llegar a ser internalizadas

por todos los miembros de la organizacion.

Plaza, W. por su parte, en su trabajo de investigacion Evaluacion de las
Relaciones Interpersonales de la Estructura Organizacional de la Administracion
Plblica a través de las Técnicas Sociométricas (2009) para optar por el titulo de
licenciado en administracion, el cual fue publicado en la Universidad de Carabobo,
examina las redes de comunicaciones formales establecidas en la estructura
organizacional para asi elaborar un esquema de las redes comunicativas deseadas por
los integrantes del grupo de estudio y disefiar un sociograma de las redes de

comunicaciones identificadas.

El recurso humano mostro cierta empatia con respecto a las funciones que
ejercen en el organismo publico, esto motivado al parecer por algunas preferencias
personales y ciertas parcialidades a la hora de asignar tareas y de otorgar meritos, por
lo que ha originado barreras en la comunicacion, roces personales, y ciertas
diferencias que no permiten un estado armonioso en el ambiente laboral y por ende

una gran ineficiencia a la hora de trabajar como equipo.

En dicha investigacion resaltd la importancia de manejar adecuadamente la
dinamica de grupos, especialmente dentro del ambito laboral; se debe considerar que
en toda organizacion existen grupos e individuos que se han juntado para lograr
objetivos particular y para que ocurra optimizacién de las relaciones es preciso que se
cumplan determinadas condiciones, las cuales serian que el grupo se conozca e

influyan, y sea un grupo social real donde haya cierta permanencia.
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Es importante tomar en cuenta esta investigacion como antecedente para el
presente estudio, ya que nos sefiala la importancia de manejar la dinamica grupal,
debido en que dicha empresa se enfrenta un problema en el clima laboral por distintos
factores, adicionalmente se considera como medida, las relaciones sociales entre los
miembros de un grupo, entendiendo por este, como aquel conjunto humano cuyos

elementos se conocen, se influyen mutuamente y poseen objetivos en coman.

Pacheco N. y Fernandez P., en el articulo “Inteligencia emocional, calidad de
las relaciones interpersonales y empatia en estudiantes universitarios” (2004) para
optar por el titulo de licenciado en relaciones industriales publicado en la revista
Clinica y Salud del Colegio Oficial de Psicélogos de Madrid Espafia, examinaron las
conexiones entre inteligencia emocional, evaluada con medidas de auto-informe y de
habilidad, la calidad de las relaciones interpersonales y la empatia en estudiantes

universitarios.

Los resultados mostraron asociaciones significativas entre diferentes aspectos
de la inteligencia emocional y las dimensiones de relaciones interpersonales y
empatia. Por otra parte, los analisis de regresién multiple mostraron que la rama de
manejo emocional del MSCEIT mostraba mayores asociaciones con diferentes
dimensiones de las relaciones interpersonales (intimidad, afecto y antagonismo),
pero s6lo con una dimensién de empatia (implicacion empatica). En cambio, las sub-
escalas del TMMS, mostraron mayor asociacién con diferentes sub-escalas de
empatia (toma de perspectiva, implicacién empatica y malestar personal), pero s6lo

con una de las dimensiones de relaciones interpersonales (antagonismo).

El anterior articulo sefialado es de caracter relevante para la presente
investigacion, ya que se trata de unos de los primeros estudios realizados en

poblacion espafiola que evaltuan los niveles de IE (inteligencia emocional) desde los
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dos acercamientos de IE mas empleados: auto-informe y habilidad. En segundo lugar,
el estudio aporta evidencias de validez predictiva de la IE sobre diversos aspectos de
las relaciones interpersonales y las actitudes empaticas. Por Gltimo, las consecuencias
practicas de ese estudio subrayan la necesidad de fomentar la educacion de la IE
como un medio para lograr que la persona construya una red social adecuada que
facilite a su vez su adaptacion psicosocial, esta idea implica que la IE deberia
incluirse en los futuros programas de mejora y entrenamiento de las habilidades

sociales.

Bases Tedricas

En la actualidad el término de las Relaciones Interpersonales constituye un conjunto
de conocimientos, cuyo objetivo es la prediccion y explicacion del comportamiento
humano dentro de las organizaciones. Se llegd a la conclusion de que una
organizacion es un sistema social y que el trabajador, sin duda es el elemento méas
importante, ya que no es una simple herramienta, sino una persona compleja que
interactia en una situacion de grupo, que con frecuencia resulta dificil de
comprender. Por ello, las buenas relaciones entre las personas necesitan de una buena
comunicacion, un clima en la organizacion agradable, para asi disminuir los
conflictos que generan mejoras 0 nacientes relaciones interpersonales, desarrollo

humano y la productividad.

Relaciones Interpersonales

— Definicion
— Caracteristicas
— Importancia de las Relaciones Interpersonales

— Relaciones Interpersonales en el Entorno Social
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— La Percepcion como Factor Determinante de las Relaciones Interpersonales.

Comunicacion en las Relaciones Humanas

Definicion

Importancia de la Comunicacién

Elementos de la Comunicacién

Factores de la Comunicacion

Clima Organizacional en el Entorno Laboral

— Concepto

Importancia del Clima Organizacional en las Relaciones Humanas

Factores que Influyen en el Clima Organizacional

Teoria del Clima Organizacional de Likert

Conflicto
— Definicion
— Tipos de Conflicto

— Niveles de Conflicto

Relaciones Interpersonales

Definicion

Se entiende por relaciones interpersonales a uno de los fendbmenos mas
importantes en la vida de cualquier ser humano: la socializacion con sus pares en
diferentes situaciones, circunstancias y caracteristicas, segun Bisquerra (2003: 23),

una relacion interpersonal “es una interaccion reciproca entre dos 0 mas personas.” Se
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trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran reguladas por las leyes e

instituciones de la interaccion social.

Para Fernandez (2003: 25), “trabajar en un ambiente laboral optimo es
sumamente importante para los empleados, ya que un entorno saludable incide
directamente en el desempefio que estos tengan y su bienestar emocional.” Las
relaciones interpersonales se pueden dar de diferentes formas. Muchas veces el
ambiente laboral se hace insostenible para los empleados, pero hay otras en que el
clima es bastante éptimo e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que
sobrepasan las barreras del trabajo.

Caracteristicas

Las relaciones interpersonales se caracterizan por ser el resultado de entrar en
contacto con otras personas en cualquier tipo de actividad y bajo cualquier intensidad
de relacion. Segun Oliveros (2004: 512), “al establecer las caracteristicas de las
relaciones interpersonales se debe tomar en cuenta diversos aspectos como lo son:
honestidad, sinceridad, respeto, afirmacion, compasién, compresién, sabiduria,

habilidades interpersonales y destrezas”.

Tales relaciones interpersonales dependen directamente de las habilidades
sociales de cada persona, ya que depende de cada uno el grado de compenetracion
que se tiene con una persona o grupo de personas, mediante la comunicacion. Segun
Cruz (2003: 25), “el éxito que se experimenta en la vida depende en gran parte de la
manera como nos relacionemos con las demas personas, donde la base de estas

relaciones interpersonales es la comunicacion.”

Se habla particularmente de la manera en que se expresa a aquellos con
quienes usualmente se estd en contacto a diario, ya sean hijos, esposos, amigos 0

compafieros de trabajo. Muchas veces, ya sea en forma publica o privada, se hacen

41



referencia a otras personas en términos poco constructivos, especialmente cuando
ellas se encuentran ausentes. Siempre se ha creido que es una buena regla el referirse

a otras personas en los términos en que se quisieran que ellos se refiriesen a otros.
Importancia

Las relaciones interpersonales son multidimensionales, se puede analizar
como un producto de la estructura econémica, ya que los habitos y tradiciones de la
sociedad son lo méas importante que existe tanto en lo personal como a nivel
organizacional, pues es el que pone en marcha los recursos materiales y tecnologicos
para el buen funcionamiento de la organizacion. Afirmar que el ser humano es lo mas
importante en la organizacion, esta basado en varios aspectos fundamentales; Segun
Pascuali (1980):

a. El ente humano por si mismo requiere de respeto y consideracion.

b. Las relaciones que resultan de las interrelaciones entre los individuos

respectivamente es la imagen de la organizacion.

c. El contenido y realidad de tales relaciones abarca el comportamiento que pueda

observarse durante la relacion entre las personas.
d. Del ser humano depende en gran medida, el destino de la organizacion.
Relaciones Interpersonales en el entorno social

En una sociedad cambiante, acelerada y despersonalizada, el encuentro con el
otro y, por extension, el encuentro de uno mismo a través del otro, no es tarea facil.
Sin embargo, esta dimensién interpersonal es un factor comdn en los multiples

modelos de madurez psicoldgica propuestos por diferentes autores.
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Las personas se comunican porque esa comunicacion es totalmente necesaria
para su bienestar psicolégico. La comunicacion no es sélo una necesidad humana
sino el medio de satisfacer muchas. La capacidad de comunicacion interpersonal, no
debe medirse exclusivamente por el grado en que la conducta comunitaria ayuda a
satisfacer las propias necesidades, sino por el grado en que facilite a los otros la
satisfaccion de las suyas.

Las relaciones interpersonales constituyen un aspecto basico en la vida diaria
ya que funcionan no sélo como un medio para alcanzar determinados objetivos, sino,
como un fin en si mismo. Por tanto, la primera conclusion a la que se puede llegar es
que la promocion de las relaciones interpersonales no es una tarea optativa o que

pueda dejarse al azar.
La Percepcion como Factor Determinante de las Relaciones Interpersonales.

Las relaciones interpersonales engloban el contenido y calidad de la
interaccion entre las personas, y estan definidas tanto por su comportamiento
observable en la interaccion, como las sensaciones que son asociadas a la misma.
Estos intercambios habitualmente son personas que suelen intervenir en canales de
comunicacion verbal. La calidad y contenido de estas relaciones se ven influidas
también por el efecto acumulativo de una serie de intercambios. Bittel y, Ramsey
sostuvieron que los intercambios que se efectian entre las personas se dan a través de
la percepcion interpersonal. Donde se considera a la percepcion como impresiones
que se producen en parte, gracias a los sentidos, pero que se asumen con respecto a

vivencias y opiniones del pasado.

Toda explicacion de la percepcion comienza con la conviccion de la forma en
que se observa el mundo externo, no necesariamente corresponde a su verdadera
realidad. La conducta del hombre se basa en su percepcion de los que es la realidad

objetiva.
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Comunicacion en las relaciones humanas

Definicion

Segun Chiavenato (2002:110) "Comunicacion es el proceso de pasar
informacion y comprension de una persona a otra. Por lo tanto, toda comunicacion

influye por lo menos a dos personas: el que envia el mensaje y el que lo recibe™.

Boland (2007:82) define la comunicacion como “el proceso de transferir
significados en forma de ideas e informacion de una persona a otra, a través de la
utilizaciéon de simbolos compartidos, con el fin de que sean comprendidos e

intercambiados”.

De acuerdo con Da Silva (2002:33) “la comunicacion es el proceso de

transmitir informacion y de entender su correspondiente significado”.

De acuerdo a lo antes mencionado la comunicacion es la transferencia de
acuerdos que implica la transmision de informacion y comprensién entre dos o mas
personas. Las relaciones entre los integrantes de una empresa constituyen un proceso
comunicacional, en el cual se emite y se obtiene informacion, ademas se transmiten
modelos de conducta y se ensefian metodologias. Una buena comunicacion también
permite conocer las necesidades de los miembros de la empresa. En fin, a través de
una comunicacion eficaz, se pueden construir, transmitir y preservar los valores, la

mision y los objetivos de la organizacion.

Importancia de la comunicacion

La comunicacién es el proceso que se da entre una 0 mas personas para enviar

o0 recibir informacion con alguna consecuencia. En dicho proceso se intercambian
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ideas, pensamientos y emociones. Segun lo planteado por Robbins (2004: 284) “la
comunicacion debe abarcar la transferencia y comprension de significados”.
Cualquier idea, por buena que sea, es inutil hasta que se transmite y los demas la

comprenden.

La comunicacién debe cumplir con diversas funciones en un grupo u
organizacion, tal y como lo sefiala Robbins (2004:284), “las principales son control,

motivacidn, expresién emocional e informacion.”

Por otro lado Segun Amoros (2007:244), “resalta que la comunicacion sirve
para controlar de varias maneras la conducta de los miembros. Las organizaciones
tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales que se requiere que los

empleados sigan”.

Elementos de la comunicacion

- Emisor: Aquél que transmite la informacion (un individuo, un grupo o una

maquina).

-Receptor: Aquél, individual o colectivamente, que recibe la informacion. Puede ser

una maquina.

-Cddigo: Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el

mensaje.
-Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que el

receptor capta por los sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio natural

(aire, luz) como al medio técnico empleado (imprenta, telegrafia, radio, teléfono,
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television, ordenador, etc.) y se perciben a través de los sentidos del receptor (oido,
vista, tacto, olfato y gusto).

-Mensaje: La propia informacion que el emisor transmite.

-Contexto: Circunstancias temporales, espaciales y socioculturales que rodean el

hecho o acto comunicativo y que permiten comprender el mensaje en su justa medida.

Los elementos que forman el proceso de comunicacion tienden a conseguir la
eficiencia de la informacion. A través de este se transfieren las ideas, sentimientos y
funciones entre las personas y juegan un papel importante en el crecimiento de las

organizaciones Yy sus relaciones humanas.

Factores de la comunicacion

Los factores de la comunicacion que intervienen en las relaciones humanas:

-Comunicacion: es la manera de como transmitimos y recibimos datos, ideas,

opiniones y actitudes para lograr comprension y accion en nuestra relaciones.

-Cooperacion: es la llave de tu bienestar general. Trabajando o actuando todos por un
mismo fin, se obtienen los mejores resultados posibles y grandes beneficios.

-Comprension: aceptar a los demas como personas, con sus limitaciones, necesidades
individuales, derechos, caracteristicas especiales y debilidades. La comprension y la

buena voluntad son el corazon de las relaciones humanas.

-Respeto: aun cuando no se comparta un punto de vista, €s conveniente que

consideres las creencias y los sentimientos de los demas. Para conseguir lo que

46



quieres siempre vas a depender de los demas, asumelo, por lo que es importante

respetar al otro y también hacerse respetar.

-Cortesia: podria definirse como un trato cordial y amable. Facilitar el entendimiento
con los demas te permite trabajar juntos en armonia y lograr resultados. En realidad la

cortesia es algo que cuesta muy poco y tiene un gran valor en as relaciones humanas.

Clima organizacional

Concepto

El clima organizacional puede considerarse como un medio para el éxito de
una determinada organizacién, muchas organizaciones han demostrado que este tema
representa un método que permite conocer el curso de su organizacion en relacion a
ciertos criterios importantes. Los origenes tedricos de esta definiciébn no estan

siempre claros en el desarrollo de muchas organizaciones.

El significado de clima se ha extendido al ambito de las organizaciones, para
referirse a las caracteristicas del ambiente de trabajo. Por lo tanto se puede percibir un

mal o un buen clima en una empresa o parte de ella.

Goncalves (1999:210) define clima organizacional como “un fendmeno
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y las tendencias
motivacionales que se traducen en un comportamiento que tiene consecuencias sobre

la organizacion”.

Chiavenato (2002:345) se refiere al clima organizacional como “la calidad del

ambiente de la organizacion que es percibido o experimentado por sus miembros y
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que influye ostensiblemente en su comportamiento. El clima organizacional entrafia

un cuadro amplio y flexible de la influencia del ambiente en la motivacion™.

Por consiguiente, el clima organizacional se refiere a las caracteristicas del
medio ambiente de trabajo, las cuales son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempefian en ese ambiente, y tiene repercusiones en el
comportamiento laboral. Es favorable cuando satisface las necesidades personales de
los participantes y eleva su estado de animo. Es desfavorable cuando despierta la

frustracion por no satisfacer esas necesidades.

Importancia del Clima Organizacional en las Relaciones Humanas

Un clima laboral se caracteriza por ser multidimensional, es decir que se
compone por una serie de factores entre los cuales se encuentran: la estructura de la
organizacion, responsabilidad de los trabajadores y de los empleadores, recompensas
y beneficios para los y las trabajadores/as, desafios y posibilidad de emprender
nuevos proyectos, relaciones entre trabajadores y entre trabajador y su/sus jefel/s,
cooperacion, identidad y orgullo que se sienta con la organizacion, entre otros
factores. Ademas, el clima laboral es diferente en cada organizacion ejerce una
influencia estable y relativamente perdurable sobre el comportamiento de las
personas que forman la organizacion, llegando a formar parte en muchas ocasiones
como parte de la Cultura Organizacional. Finalmente, se caracteriza por ser
Fragmentario, puede subdividirse en varios microclimas segin el departamento,
seccion u organizacion de que se trate, y segun el liderazgo y relaciones que se
establezcan entre los trabajadores y sus jefes. Los lugares de trabajo que se
caracterizan por presentar un buen clima laboral, se definen en que sus trabajadoras y
trabajadores tienen orgullo de pertenecer a la Empresa, ademas de una autoexigencia,

entrega y disciplina en su lugar de trabajo, todo esto acompafiado de un deseo de
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asumir nuevas tareas y responsabilidades. Por otro lado, los empleadores conceden
gran importancia a las personas y les reconocen el trabajo bien hecho, los lideres

escuchan opiniones positivas y negativas por parte de los trabajadores.

Factores que afectan el clima organizacional

Para que un administrador logre que su grupo trabaje con celo y entusiasmo es
necesario que la mantenga altamente motivado. Algunas veces esto no es facil,
debido a que existen grupos heterogéneos con necesidades diferentes y muchas veces
desconocidas por el director, hay diversos factores o variables que afectan la
motivacion dentro de las organizaciones. Tales variables, segun Garcia (1995: 115),

son.

o Las caracteristicas individuales son: los intereses, actitudes y necesidades que
una persona trae a una organizacién y que difieren de las de otras personas,
por tanto sus motivaciones seran distintas.

« Las caracteristicas del trabajo: son aquellas inherentes a las actividades que va
a desempefiar o desemperiarse el empleado y que pueden o no satisfacer sus
expectativas personales.

« Las caracteristicas de la situacion de trabajo: son los factores del ambiente
laboral del individuo, factores éstos que se traducen en acciones

organizacionales que influyen y motivan a los empleados.

Ahora bien, el conocimiento de las caracteristicas individuales, aunque no
pueden ser tomadas como la base para elaborar un modelo Unico de motivacion que
se puede aplicar a cualquier trabajador en cualquier situacion, son importantes para
orientar al grupo hacia su satisfaccion laboral y proporcionarles incentivos adecuados

para su realizacién personal.
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Por lo que cabe decir que una de las variables que afectan a los empleados de
este departamento son las caracteristicas del trabajo, ya que se puede o no satisfacer
las expectativas de cada uno de ellos sin que se vea afectado el desempefio de los

mismos dentro de la institucion.

Teoria del Clima Organizacional de Likert

A partir de 1946 Rensis Likert, psicélogo norteamericano, realiz6 una serie de
investigaciones para el Instituto de Investigaciones Sociales de la Universidad de
Michigan, pretendiendo explicar el liderazgo. Dichos estudios se realizaron
inicialmente con empleados de oficina de una gran empresa aseguradora; gracias a
ellos se observd que habia diferentes estilos de liderazgo asociados a diversos niveles
de productividad. Los departamentos en los que habia mas alta productividad eran
dirigidos con estilos diferentes a aquellos cuyo indice era menor. Las caracteristicas
basicas en los departamentos con productividad méas elevada eran que los
supervisores delegaban mas autoridad, ejercian una supervision mas flexible y

mostraban interés por la vida personal y bienestar de sus subordinados.

Al obtener los resultados semejantes en otros estudios, Likert concluyd que
los supervisores que se orientaban hacia un mayor interés por sus subordinados mas
que por la tarea, eran superiores en productividad que los que anteponian el interés
por la tarea, por lo cual sus subordinados mostraban una moral méas baja y menos
satisfaccion por su trabajo. Posteriormente, al continuar sus investigaciones, Likert se
percatd que ambas dimensiones, interés por los subordinados e interés por la tarea,
son independientes, no excluyentes, o sea que se puede tener una calificacion baja o
alta en una o en ambas simultaneamente, que es el mismo resultado alcanzado por

otro investigadores.
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Ademas Likert concluyé que el ambiente organizacional de un grupo de
trabajo o nivel jerarquico especifico esta determinado basicamente por la conducta de
los lideres de los niveles superiores. Dicha conducta es la influencia mas importante.
La capacidad para ejercer esta influencia disminuye a medida que se desciende en la
escala jerérquica, pero en la misma medida, es mayor la influencia del ambiente

organizacional.

Para medir el ambiente organizacional, que estd determinado
fundamentalmente, segun Likert, por el estilo de Liderazgo, propuso un modelo para
estudiar la conducta del lider basado en lo que denomind: “Sistemas de
Administracion”, que describen los diferentes tipos de lider. El que denominé sistema
1 corresponde al lider que dirige autoritariamente y busca explotar a los
subordinados.

El superior que administra mediante el sistema 2 es también autoritario pero
paternalista al mismo tiempo; controla a sus subordinados en forma estricta y nunca
delega autoridad. Sin embargo, les “da palmaditas en la espalda” y, aparentemente,
“hace lo que es mejor para ellos”, Bajo el sistema de administracion3, el jefe sigue
una conducta de tipo consultivo, pide a sus subordinados que participen opinando
sobre las decisiones, pero el se reserva el derecho de tomar la decision final. El jefe
que sigue el estilo 4 usa un estilo democrético, da algunas instrucciones a los
subordinados, pero les permite participar plenamente y la decisién se toma con base
en el consenso o por mayoria. La siguiente tabla resume las caracteristicas basicas de

los cuatro sistemas de administracion propuestos por Likert.
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Conflicto

Definicion

El conflicto hace referencia a aquellas situaciones 0 momentos en que varios
miembros de la organizacion mantienen posiciones o criterios contrarios entre si, de
tal manera que, si no se canaliza de forma adecuada podréa dar un resultado indeseable

en la eficacia y la efectividad de la actividad organizacional.

El conflicto aparece en cualquier circunstancia de la circunstancia de la vida,
se manifiesta en una persona, en una familia, en una comunidad entera y también en
una organizacion. El conflicto es algo connatural en el ser humano: cualquier ser
vivo, tantos si lo desea como si no, tiene que desenvolverse en él porque la vida en
comunidad esta repleta de momentos en que cada persona tiene sus propias
percepciones de las cosas, esta influido por sus propios intereses y tiende a mantener
sus posiciones frente a otros. Es inevitable su existencia. Todo conflicto lleva
implicito algdn tipo de violencia, aunque no necesariamente fisica, pero si significa
una presion o coaccion para obligar al adversario a ceder en los intereses que
convienen al iniciador del conflicto. Esa violencia canalizada con cuidado y
controlada puede ser positiva-lo importante es dominar el conflicto, no que él nos
domine a nosotros-. El conflicto genera cambios, o al menos, una de las partes
involucradas se vera obligada a efectuar un replanteamiento de la situacion,

induciéndola a cambiar o aceptar una nueva situacion.

Tipos de conflictos

Identificar los tipos de conflictos organizacionales dentro de una empresa, aparecen

en los siguientes casos:
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Conflicto de procedimiento

Por el exceso de burocracia dentro de la empresa y sobre los que no se sabe
exactamente qué procedimientos seguir para la bdsqueda de una solucion, porque
ademas no se tiene clara la norma que se ha de utilizar. Esencialmente, se manifiesta

por la escasez de informacion sobre el problema planteado.
Conflicto de jerarquia

Relacionados con el poder, la autoridad, los puestos de trabajo, la categoria, la
actividad y las responsabilidades que cada miembro de la organizacion considera que
tiene. Son problemas relacionados con la competencia sobre alguna area de poder (Si
la decision debe tomarla una persona u otra; si tal persona es quien para tomar la

decision o no, etc.).
Conflicto de conocimientos

Cuando las personas no poseen los conocimientos, informacién o formacién adecuada

para realizar su actividad, suelen surgir conflictos.
Conflictos de carencia de habilidades directivas

El directivo con falta de formacion adecuada para las relaciones humanas provoca
conflictos. Tiene una carencia de capacidad de escucha, forma de expresarse
incorrecta, forma de pedir las cosas, muy autoritaria, etc.., provocan desagrado y

rechazo.
Conflictos grupales

Consecuencia de las légicas comparaciones que efectGan unos grupos con otros,

especialmente referente a retribuciones, consideraciones y trato que pueda efectuar la
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empresa con unos u otros. Pero también puede producirse sin la intervencion de la

empresa; por antipatia, pertenencia a grupos sociales o politicos...
Conflictos personales

Se incluyen problemas personales familiares o conyugales, agravios salariales

individuales, desagrado del puesto de trabajo, etc.

El medio de transmision del conflicto es la comunicacion y, al mismo tiempo,
es también la base para solucionarlo. No se trata de silenciarlo se trata de encauzarlo
y conducirlo, para que se pueden explotar los aspectos positivos. Ignorarlo significa
que los acontecimientos se desarrollardn sin control. Habrd que observar la
comunicacion, puesto que es la trasmisora de "rumores™ que en nada benefician a la

organizacion.

Niveles de conflicto

En la organizacion el conflicto puede originarse a distintos niveles en funcion

de las caracteristicas de las partes implicadas.

Hay cuatro tipos de conflictos:

Conflicto Intrapersonal: Proceso psicologico interno del individuo en el que diversas

fuerzas psiquicas se oponen.

Conflicto interpersonal: Es el proceso psicologico interno del individuo dentro de la

organizacion (ya sean pasivos o activos). Pueden dividirse en tres:
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Conflicto intragrupo: Dentro de un mismo grupo o departamento
Conflicto intergrupo: Entre departamentos
Conflicto interorganizacional: Entre organizaciones
El conflicto intergrupal y departamental es de los mas frecuentes y el mas
estudiado. Su origen puede deber a la division de funciones y tareas, la diferenciacién

de objetivos, la asignacion de recursos entre departamentos, el nivel de

profesionalidad y las responsabilidades diferenciadas
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Definicion de Términos

Alocentrismo: Es una caracteristica de algunas sociedades que se centra en las

necesidades, los objetivos y los distintos puntos de vista de un grupo de pertenencia.

Bienestar emocional: Es la forma en cémo te sientes contigo mismo, tanto que
aquellos que estan a tu alrededor. Es la forma en como nos sentimos pensamos y

actuamos.

Conflictos interpersonales: Son los que tiene el individuo consigo mismo.
Este tipo de conflictos se crea cuando las necesidades de las personas chocan con las
del grupo social al que pertenece o bien el medio en el que se desarrolla.

Duplicidad: Hipocresia, falsedad o manera de ser o de actuar de quien da a entender

lo contrario de lo que verdaderamente siente.

Entorno laboral: Son las condiciones en que se vive en lugar de trabajo, todas

aquellas circunstancias que inciden en la actividad dentro de una oficina, fabrica, etc.

Extrinseco: Lo que es ajeno o exterior a la sustancia de un objeto
Inteligencia interpersonal: Es la que nos permite entender a los demas. Se basa en el
desarrollo de dos grandes tipos de capacidades, la empatia y la capacidad de manejar

las relaciones interpersonales.

Intrinseco: Que es propio o caracteristico de una cosa por si misma y no por causas

exteriores.
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Relaciones Humanas: Es la interaccidn que existe entre dos 0 mas seres humanos ya

sea de forma directa indirecta.

Relaciones Interpersonales: Es la interaccion por medio de la comunicacién que se

desarrolla o se entabla entre una persona y al grupo al cual pertenece.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se buscara enfocar los aspectos relativos a la
metodologia en la que se realizara el actual estudio, tomando en consideracion el
disefio de la investigacion, tipo de investigacion, nivel de la investigacion, colectivo a
investigar, del mismo modo, se describe la técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, la técnica de analisis y presentacion de los datos para procesar y analizar los
resultados y de asi poder obtener una conclusion que permita dar respuestas a los

objetivos planteados.

Segun Arias F.(2006, p.18) explica el marco metodologico como el “Conjunto
de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular y resolver
problemas” este método se basa en la formulacion de hipotesis las cuales pueden ser

confirmadas o descartadas por medios de investigaciones relacionadas al problema.
Disefio de la investigacion

Disefio de la investigacion se refiere a la estrategia que adopta el investigador
para responder al problema, dificultad o inconveniente planteado en el estudio, segun

los autores Palella, S. y Martins, F. (2010), definen:

El disefio no experimental es el que se realiza sin manipular
en forma deliberada ninguna variable. El investigador no
sustituye intencionalmente las variables independientes. Se
observan los hechos tal y como se presentan e su contexto real
y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por
lo tanto en este disefio no se construye una situacion

especifica si no que se observa las que existen. (pag.87)
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Tipo de Investigacion

Para el presente estudio se utilizara la investigacion de campo, debido a que
proporcionara informacion exacta, alto grado de confiabilidad y por consecuencia
bajo margen de error, ya que extrae los datos de la realidad mediante técnicas de
recoleccion de datos, a fin de alcanzar los objetivos planteados en su investigacion,

segun los autores Palella y Martins (2010), definen:

La Investigacion de campo consiste en la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables. Estudia los fendmenos
sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de

naturalidad en el cual se manifiesta. (pag.88)

Nivel de la Investigacion

Se refiere al grado de profundidad con que se aborda un fenémeno u objeto de
estudio, para la presente investigacion se utilizardn dos niveles, que seran de tipo
descriptivo, ya que se busca la caracterizacién de un individuo o grupo con el fin de
establecer su estructura o comportamiento, y del tipo explicativo, ya que este se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones

causa-efecto y asi buscar la explicacion del comportamiento de las variables.
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Modalidad de investigacion

Este estudio se ubica en la modalidad de proyecto factible, en este sentido
Palella y Martins, (2010:117) definen al proyecto factible como “Una propuesta
viable destinada a atender necesidades especificas determinadas a partir de una base

diagnéstica.”

En este estudio se plantea como proyecto factible, porque propone estrategias
tendientes a mejorar las relaciones interpersonales en el departamento de Call Center
en el Centro Oftalmolégico de Valencia (CEOVAI), para el mejoramiento de la

calidad de trabajo.

Colectivo a Investigar

La poblacion, es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el
estudio. Segun Tamayo ,T y Tamayo, M. (1997;114), “La poblacion se define como
la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacién posee una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion”. Se
seleccionard como colectivo a investigar al personal, que labora dentro del
Departamento de Call Center de la empresa CEOVAL, la cual estd compuesta por 5
Agentes de Citas y 1 supervisor de Call Center, dando un total de poblacién de 6

personas.

Cuando se seleccionan algunos elementos con la intencion de averiguar algo
sobre una poblacion determinada, se refiere a este grupo de elementos como muestra.
La muestra es la que puede determinar la problematica ya que les capaz de generar
los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del proceso. Segin Tamayo, T.

y Tamayo, M (1997; 38), afirman que la muestra “es el grupo de individuos que se
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toma de la poblacion, para estudiar un fenomeno estadistico”. La muestra a utilizar en

este estudio serd igual a la poblacion que es de 6 personas.
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas e instrumento de recoleccion de datos pueden considerarse como las
formas o procedimientos que utiliza el investigador para recabar la informacion
necesaria, prevista en el disefio de la investigacion. Es por ello que segin Sabino
(1998:67) “las técnicas utilizadas para recoleccion de datos, engloba los recursos
utilizados de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fendmenos y
extraer de ellos la informacion”. Las técnicas que se utilizara en el desarrollo de la

investigacion serén: la observacion y la encuesta.

La técnica que se aplicard en el estudio es la encuesta la cual Trespalacios,
Vézquez y Bello (2005:96) la definen como, “instrumentos de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacién, especificar las respuestas
y determinar el método empleado para recoger la informacion que se vaya
obteniendo”.En este sentido esta técnica permite obtener informacion valiosa a través

de su instrumento que es el cuestionario.

Siguiendo el orden de ideas, Arias (2006:73) define el cuestionario como “la
modalidad de encuesta que se realiza mediante un instrumento o formato en papel
contentivo de una serie de preguntas, auto administrado porque debe ser llenado por el
encuestado sin intervencion del encuestador.” Sera elaborado en un formato de escala
Lickert; segiin Hurtado (2000:479), consiste en “un conjunto de items presentados en
forma de afirmaciones o juicios referidos al evento o situacién actual acerca del cual
se quiere medir la actitud.” a fin de evaluar la calidad de las relaciones interpersonales

en el Departamento de Call Center de la empresa CEOVAL. Dicho instrumento debe
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ser: facil de ser leido, corregido, cuantificable, diferenciador y que nos permita obtener
informaciones de alto nivel de credibilidad que sirvan de base a la investigacion.

Técnica de Andlisis y Presentacion

El analisis se basard en la estadistica descriptiva, Berenson y Leving
(1982:10) la definen como “los métodos que implican la recoleccion, presentacion y
caracterizacion de un conjunto de datos a fin de descubrir en la forma apropiada las

diversas caracteristicas de ese conjunto de datos”.

El tipo de grafico a utilizar es el histograma, segun Gilat (2006:123) “el
histograma es un grafico de barras verticales en el cual el ancho de cada barra se
corresponde con el rango del intervalo, y la altura de la barra se corresponde con el
numero de puntos dentro del intervalo”. En cuanto a lo antes expuesto el histograma
es una representacion grafica de una variable en forma de barras que

permite resumir grandes cantidades de datos y a su vez el analisis de los datos

Validez del instrumento

La validez es una condicion necesaria de todo disefio de investigacion y
significa que dicho disefio permite la relacion real que se pretende analizar, es decir

que sus resultados deben contestar las preguntas formuladas y no otro asunto.

Segun Hernandez, Fernandez y Batista, (2000:278) definen la validez como
“el grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se busca medir. La

validez es un concepto del cual pueden tenerse diferentes tipos de evidencia”

Para la presente investigacion, el instrumento fue sometido a un proceso de

revision por parte de una profesional con conocimientos en metodologia, quien revisé
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los instrumentos en consideracion a los objetivos, ademas, certifico la congruencia,
pertinencia y redaccion de los enunciados, asi como la claridad en los mismos a

través del formato elaborado con esta finalidad. (Ver Anexo E).
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos mediante la informacién

recopilada a través de las técnicas de recoleccion de datos.

Cabe destacar que estos cuadros pretenden ofrecer respuesta a los objetivos
planteados en la investigacion. En virtud de ello, se presenta un cuadro de frecuencia

y porcentaje para cada item, para su mejor comprension e interpretacion.

En este mismo orden de ideas, se puede agregar que de acuerdo a los
resultados obtenidos se desprenden las conclusiones y recomendaciones del estudio
que tuvo como objetivo general analizar el “Estudio de las variables que afectan las
relaciones interpersonales en la empresa CEOVAL (CENTRO OFTALMOLOGICO
DE VALENCIA)”.
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ftem n° 1 ¢El espacio en donde se lleva a cabo sus actividades es optimo para el

desarrollo de la misma?

Item N2 1

16,66%

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo

H Indeciso

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 1

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 3 50%

De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0

En desacuerdo 1 16.66 %
Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

En correspondencia a tales resultados, es importante sefialar que el nivel de
frecuencia “totalmente de acuerdo” indica que los operarios poseen un espacio acorde
para llevar a cabo sus actividades sin impedimento alguno para que todas las tareas
asignadas puedan desarrollarse. Para Fernandez (2003: 25), “trabajar en un ambiente
laboral 6ptimo es sumamente importante para los empleados, ya que un entorno
saludable incide directamente en el desempefio que estos tengan y su bienestar

emocional.”
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ftem N° 2 ¢Existe una iluminacion adecuada en su lugar de trabajo?

33.33%

Item N2 2

66.67%

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

[ Indeciso

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 2

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 66.67 %
De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0

En desacuerdo 0 0

Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

En virtud de tales resultados, es importante destacar que la iluminacién es un
elemento primordial para cualquier espacio de trabajo, un factor esencial para la
estructura ergonémica. De acuerdo a estos resultados se evidencia, que los
trabajadores cuentan con una adecuada iluminacion en su area de trabajo, ya que esta
es acorde al tipo de trabajo que desempefian dentro del departamento, a pesar de estar

en un espacio reducido.
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item N° 3 ¢El ruido existente en el sitio de trabajo no interfiere con la realizacion de

sus actividades?

Item N2 3

B Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso
M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 3

Opcion de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 16.67 %
De acuerdo 0 0

Indeciso 0 0

En desacuerdo 1 16.67 %
Muy en desacuerdo 4 66.67 %
Total 6 100 %

Dado los resultados presentados el personal del departamento de Call Center

sefiala que el ruido es un factor que afecta sus actividades ya que los puestos de

trabajo estdn muy cercanos y se reciben a cada instante llamadas de los pacientes, lo

que trae como consecuencia que todos los operadores hablen al mismo tiempo y

exista un encuentro de distintas conversaciones, ocasionando confusion en el

suministro de informacion hacia los pacientes.
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ftem N° 4 (El trato que presta el supervisor del departamento de call center es
equitativo para todos sus subalternos?

Item N2 4

33.33%

B Totalmente de acuerdo
M De acuedo
Indeciso

M En desacuerdo

® Muy en desacuerdo

66.67%

Cuadro N° 4

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 66.67 %
De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0

En desacuerdo 0 0

Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

En base a estos resultados podemos concluir que mas de la mitad del personal
que labora en el departamento de Call Center esta totalmente de acuerdo con el trato
que presta el supervisor con todos sus subalternos. Segun los datos arrojados se
evidencia que la mayoria de los trabajadores tienen contacto directo con su jefe
inmediato, donde se mantiene una relacion constante diariamente en la emision de
ordenes y consultas de trabajo y que esta, es equitativa al momento de suministrar la

informacion e impartir responsabilidades.

68




ftem N° 5 ¢La retroalimentacion recibida por parte de sus compafieros en el

departamento de call center es 6ptima para el desarrollo de sus actividades?

Item N2 5

16.67%

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

Indeciso
M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

83.33%
Cuadro N° 5
Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 83.33 %
De acuerdo 1 16.67 %
Indeciso 0 0
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 6 100 %

En correspondencia a lo anterior, es importante destacar que en los equipos de
trabajo, lo fundamental es que estos se retinen por objetivos comunes, tiene un fin en
comun, entonces de acuerdo a esas metas, la informacion compartida debe estar
relacionada con el contexto de trabajo. Para sustentar esto, Mufioz (2007) plantea que
“los equipos de trabajo promueven canales de comunicacion que fomentan un
adecuado manejo de la informacion en pro de la consecucion de las metas trazadas”.
En este sentido, se estima que debido a los objetivos organizacionales y profesionales
de los empleados en la empresa, sera relativamente proporcional la informacion

compartida entre los miembros del equipo de trabajo

69




ftem N° 6 ;La comunicacion que se genera en el equipo de del departamento de call

center ayuda a resolver con prontitud los problemas que se presentan?

Item N2 6

H Totalmente de acuerdo
B De acuerdo
Indeciso

B En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 6

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 66.67 %
De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0

En desacuerdo 0 0

Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

En base a estos resultados podemos concluir que el 80% de la poblacion esta
totalmente de acuerdo con que la comunicacion generada entre el equipo de trabajo
ayuda a resolver todas las eventualidades presentadas en este departamento
permitiendo resolver con prontitud algiin cambio de horario fugaz por algiin médico o
la inasistencia del mismo en un dia de consulta entre otros.

Para sustentar esto, Fernandez (2006), define a la comunicacion
organizacional como “un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar el
flujo de mensajes que se den entre los miembros de la organizacion, entre la
organizacion y su medio, con el fin de que esta cumpla mejor los objetivos planteados

tanto para la solucién de problemas como el desarrollo de los mismos”.
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ftem N° 7 ¢Usted como operario de call center considera que puede adaptarse con
facilidad al trabajo en equipo?

Item N2 7
16.67%

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

Indeciso
M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

83.33%
Cuadro N° 7
Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 5 83.33 %
De acuerdo 1 16.67 %
Indeciso 0 0
En desacuerdo 0 0
Muy en desacuerdo 0 0
Total 6 100 %

En atencién a tales resultados, es importante sefialar que en los equipos de
trabajo hay una tendencia a compartir ideas y opiniones con respecto a determinados
temas, dado los resultados presentados los operadores indican que pueden adaptarse
con facilidad entre los miembros del departamento haciendo de esta manera un

ambiente fluido y positivo para el equipo de trabajo.

Es interesante que se fomente una buena comunicacion y adaptacion entre los
miembros de las empresas, ya que un buen entendimiento entre los trabajadores

permite el funcionamiento y rendimiento de los equipos de trabajo
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ftem N° 8 Los valores de la organizacion infieren positivamente en su

desenvolvimiento y desempefio de trabajo?

Iltem N2 8

o,
33.33% M Totalmente de acuerdo

W De acuerdo

33.33%

Indeciso

M En desacuerdo

= Muy en desacuerdo

33.33%
Cuadro N° 8
Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0
De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0
En desacuerdo 2 33.33%
Muy en desacuerdo 2 33.33%
Total 6 100 %

Dichos resultados indican que los valores en una organizacion son el escalon
principal para la evolucién de buenas relaciones y desempefio de trabajo, podemos
decir aqui, que dicha empresa no los estd impartiendo de la manera adecuada y que
sus miembros no la estan percibiendo, lo que trae como consecuencia un mal

desenvolvimiento en las actividades de trabajo.
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ftem N° 9 ¢El desarrollo personal de los trabajadores se debe en parte al buen

ambiente y las buenas relaciones con el personal?

Item N29

66.67%

H Totalmente de acuerdo
M De acuerdo

Indeciso
B En desacuerdo

¥ Muy en desacuerdo

Cuadro N° 9

Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 4 66.67 %
De acuerdo 2 33.33%
Indeciso 0 0

En desacuerdo 0 0

Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

Partiendo de estos resultados podemos decir que el personal del departamento

de Call Center considera que el ambiente existente en su entorno laboral contribuye al

buen desarrollo personal de cada integrante. Permitiendo un 6ptimo desenvolvimiento

en las tareas asignadas, crecimiento personal y profesional teniendo de esta manera

un ambiente de trabajo fructifero.
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ftem N°10 ¢ El ambiente laboral es optimo para su seguridad y bienestar?

16.67%

16.67%

Item N2 10

66.67%

B Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

M Indeciso

M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 10

Opcidn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 0 0

De acuerdo 4 66.67 %
Indeciso 1 16.67 %
En desacuerdo 1 16.67 %
Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

Segun estos resultados, se muestra que los trabajadores ejercen sus tareas
laborales en espacios adecuados, ya que cada empleado cuenta con un &rea propio
tipo cubiculo, pero las dimensiones no son las mas ajustadas para desempefiarse

eficiente en su trabajo.

Hay que tener en cuenta que un buen espacio fisico interviene directamente en
las funciones de los trabajadores ya que permanecen la mayor parte del dia en ese
sitio, de manera que las dimensiones del lugar de labores deben tener las condiciones

adecuadas, porque en caso de no ser asi, provoca efectos negativos que inducen a la

desmotivacion, irritabilidad, disminucién del rendimiento, entre otros.
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ftem N° 11 ¢El entorno laboral es adecuado y no produce conflictos entre los

empleados del departamento?

16.67%

16.67%

Item N2 11
16.67%

H Totalmente de acuerdo
B De acuerdo

Indeciso
M En desacuerdo

B Muy en desacuerdo

Cuadro N° 11

Opciodn de respuesta Frecuencia Porcentaje
Totalmente de acuerdo 1 16.67 %
De acuerdo 3 50 %
Indeciso 1 16.67 %
En desacuerdo 1 16.67 %
Muy en desacuerdo 0 0

Total 6 100 %

Podemos concluir que el personal del departamento de Call Center se siente

coémodo con el entorno ambiental si bien los valores no estan totalmente presentes en

la empresa, los empleados estdn haciendo un esfuerzo por llevarlos a cabo para

fortalecer la organizacion evitando de esta manera todo aquel conflicto que pueda

Ilevar al desequilibrio ambiental.

Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrd consecuencias para la

organizacion a nivel positivo y negativo, definidas por la percepcion que los

miembros tienen de la organizacion.
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Analisis General de los Resultados

Las relaciones interpersonales en el trabajo constituyen un papel critico en
cualquier empresa hoy en dia. Aunque la calidad de las relaciones interpersonales en
si no bastan para incrementar la productividad, si pueden contribuir
significativamente a ella. Considerando esto, se debe trabajar muy bien el clima
organizacional, ya que la mayoria de las personas estan acostumbradas a un trabajo y

una vida llena de monotoniay stress

La aplicacion del instrumento utilizado en la presente investigacion (encuesta),
tiene como propodsito dar recomendaciones a algunos de los objetivos definidos al
inicio del estudio, los cuales se refieren a conocer las condiciones ambientales
estructurales del departamento estudiado y también el diagndstico de la relacion de
trabajo entre el personal que alli labora.

Con la investigacion de campo se comprueba, que es necesario aplicar
estrategias que ayuden a mejorar las relaciones interpersonales y el ambiente fisico
del personal que labora en el Departamento de Call Center en el Centro
Oftalmolodgico de Valencia (CEOVAL). Motivo por el cual, se debe tomar en cuenta
un plan didactico permanente, en el cual se involucre al personal de Call Center,
incorporandolo dentro de la temética el punto de las relaciones humanas, recalcando
su importancia a todo nivel a su vez modificar también el ambiente fisico del
departamento para asi incrementar la productividad y mejorar efectivamente las
relaciones humanas.

En correspondencia a lo antes expuesto y dado a los resultados obtenidos en
necesario mencionar, que existen ciertos elementos que perjudican las relaciones
humanas en el departamento del Call Center como es el caso del_ruido ya que este
tiende a afectar la transmision de informacion en ciertos momentos entre los

operadores y hacia el cliente , ya que el espacio_que existe entre los cubiculos de cada

76



operador es muy cercano, lo cual ocasiona tension lo sobre los integrantes de dicho
departamento y por ende deben esforzarse méas de lo debido.

Por otro lado, se determina poca alusion de los valores por parte del personal
directivo hacia lo empleados lo que genera como consecuencia un ejemplo minimo de

como deberia ser esa vision que el empleado percibe por parte de su superior.

Podemos decir, que los valores en una organizacion comprenden la
constelacién de gustos, aversiones, puntos de vista, suposiciones, inclinaciones
internas, juicios racionales, prejuicios y patrones de asociacion que determinan un
punto de vista de la persona acerca del mundo. Ademas, la importancia de una
constelacion de valores es que una vez incorporada se vuelve, consciente o
inconscientemente, una norma o criterio para guiar las acciones de quien la ha

incorporado.

Otro factor visible es el ambiente laboral, parte de la poblacion indica que no es
del todo 6ptimo. Cabe destacar, que el deterioro del ambiente laboral lleva al personal
a perder entusiasmo por su trabajo, lo cual, se refleja no solamente en mayores
niveles de ausentismo, sino también en la lentitud, el desgano, la indiferencia y en
consecuencia en bajas en la productividad. Asi, el personal se retira psicolégicamente
de sus labores; predomina la actitud de cumplir exactamente con lo minimo

requerido.
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CAPITULO V

La propuesta

Presentacion de la propuesta

La propuesta para el mejoramiento de las relaciones humanas en el CEOVAL
(Centro Oftalmoldgico de Valencia) departamento de Call Center, nace desde la
reflexion realizada en dicha &rea y segun los resultados encontrados y socializados, se
evidencia la necesidad del fortalecimiento de las relaciones interpersonales y el
aseguramiento de la calidad, ya que este no solo abarca los procesos y productos, sino
el desempefio entre las personas que integran este departamento y las condiciones

laborales existentes.

Todas las personas establecemos numerosas relaciones a lo largo de nuestra
vida, como las que se dan con nuestros padres, nuestros hijos, con amistades o con
compafieros y compafieras de trabajo y estudio. A través de ellas, intercambiamos
formas de sentir y de ver la vida; también compartimos necesidades, intereses y

afectos. A estas relaciones se les conoce como relaciones interpersonales.

Las relaciones interpersonales juegan un papel fundamental en el desarrollo
integral de la persona. A través de ellas, el individuo obtiene importantes refuerzos
sociales del entorno mas inmediato que favorecen su adaptacion. En contrapartida, la
carencia de estas habilidades puede provocar rechazo, aislamiento y, en definitiva,

limitar la calidad de vida.

Dia a dia podemos relacionarnos con tantas personas, con Sus propias

experiencias, sentimientos, valores, conocimientos formas de vida que reside la gran
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riqueza de las relaciones humanas, ya que al ponernos en contacto, intercambiamos y
construimos nuevas experiencias y conocimientos; pero en esa diferencia esta
también la dificultad para relacionarnos, pues tenemos que hacer un esfuerzo para

lograr comprendernos y llegar a acuerdos.

En este entorno, las relaciones humanas aunque no estan en un nivel bajo se
hace necesario reforzar la relacion que existe entre el equipo de trabajo de Call
Center, para asi lograr el éxito en el desenvolvimiento de las tareas, para la obtencion
de resultados 6ptimos. En este sentido, Chiavenato, | (2002: 205) afirma que “una
organizacion es un sistema de actividades, conscientemente coordinadas, formado por
dos 0 mas personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de
aquella. La organizacion existe cuando hay personas capaces de comunicarse,
integrarse y relacionarse en donde estan dispuestas a actuar conjuntamente y desean

obtener un objetivo comun”.

A partir de lo encontrado en la revision de las relaciones interpersonales y de
lo anteriormente expuesto, se propone establecer un sistema didactico que busque
coordinar, liderar e integrar el talento humano del departamento de Call Center de la
clinica CEOVAL (Centro Oftalmolégico de Valencia), de una manera que potencie

las capacidades de todos y cada uno de sus colaboradores.

Por otro lado, se busca con esta propuesta realizar convivencias que faciliten
la participacion de los colaboradores del departamento de Call Center en actividades
donde puedan interactuar, compartir y comunicarse entre ellos y su supervisor, asi
como, mejorar todos aquellos factores que inciden negativamente en el ambiente

laboral dentro del departamento de Call Center .

Se puede mejorar las relaciones humanas través del “desarrollo

organizacional” implantando procesos de gestion de recursos humanos, identificar los
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canales de comunicacion a través del desarrollo personal, mediante formacion
especifico como es el caso de las “reuniones eficaces” a los directivos y la de
“escucha activa” a los empleados. Igualmente existen otros factores determinantes
para alcanzar dichos objetivos como son: liderazgo efectivo, establecimiento de una

red interna de comunicacion, ejecucién y una vision integral de la calidad.

Todos estos factores requieren de un nuevo conjunto de habilidades y
aprendizaje que incluyen la conciencia personal y competencia, formacion de
equipos, fomentar la apertura y la confianza, escuchar, dar y recibir
retroalimentacion, participacion en grupo, solucién de problemas y aclarar las metas,
resolver los conflictos, delegar y entrenar, fomentar los valores, empoderamiento y la

mejora continua como forma de vida.

El proceso, debe empezar por la creacion de un conjunto de sentimientos y
actitudes que dan lugar a valores duraderos y un compromiso organizacional. En
primera instancia, es indispensable definir quién administrara el talento humano. En
este caso, esta a cargo la gerencia de atencion al cliente, a quien le corresponde las
decisiones sobre la dinamica de la organizacion y los recursos disponibles. A su vez,
el supervisor inmediato del departamento de Call Center debe ser el que transmita a
sus colaboradores las expectativas y planes de la organizacion y el que recoja las

expectativas y el sentir de los colaboradores.

De acuerdo a estas especificaciones generales se hace necesario retomar
algunas funciones, que por su caracter influiran significativamente en las relaciones

interpersonales.

Induccion o socializacién. Esta debe iniciar desde el proceso de seleccion cuando al
futuro candidato se le da informacion general y clara de la institucion, respecto a la

cultura organizacional, las actividades que se desarrollan, las recompensas, el estilo
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de direccién, entre otros. Esta debe continuar aun después de vinculado a la
institucion, para proveerle al nuevo miembro un ambiente favorable y acogedor. Esta
induccion o socializacion debera ser de forma general y especifica.

e La general, debe familiarizar al colaborador con el lenguaje, usos y
costumbres de la institucion, explicando la estructura de la organizacion, los
servicios que presta, la mision, vision, objetivos, valores, normas y patrones
de comportamiento.

e La especifica, debe hacer alusion a todas aquellas formas y funciones de su

area y cargo especifico.

Finalmente, este proceso de induccion debera ser evaluado y establecer un plan de
seguimiento, para garantizar que realmente se logre. Con este objetivo se podra
obtener un efecto positivo, ya que es la manera como el nuevo colaborador se siente
recibido por la administracion, desde este momento comenzaré a sentirse apreciado y
valorado por esta y por ende genera una apertura hacia el sentido de pertenencia y

colaboracion con la entidad.

Disefio de puestos de trabajo: Aunque existen unas especificaciones del puesto de
trabajo con las funciones y procedimientos, es necesario tener en cuenta que las
posibilidades de obtener mejores resultados de las persona y del trabajo aumentan
cuando estas consideran su trabajo como algo significativo y valioso, cuando se
siente responsable de los resultados del trabajo y cuando la persona sabe los
resultados que obtiene al hacer ese trabajo. En este sentido Chiavenato (1993:178)
estableci6 que “Cada puesto debe ser disefiado con la intencion de reunir cinco
dimensiones esenciales: Variedad, autonomia, significado de la tarea, identificacion y
retroalimentacion, las cuales crean las condiciones para que el ocupante del puesto
encuentre motivacion y satisfaccion en el cargo, sienta mayor autonomia autocontrol
y que este caso sea emitida la informacion de manera clara y precisa hacia los clientes

(pacientes).”
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Evaluacion del desempefio: Es un instrumento para mejorar los resultados del
talento humano en la organizacion, por lo tanto debe ser planeada, coordinada y
desarrollada en forma adecuada para que produzca los beneficios para el colaborador
y para la institucion. Permitira que las personas del departamento sean
retroalimentadas, para proporcionarles orientacion, autoevaluacion, autodireccion y

autocontrol. Capacitandolas para que puedan alcanzar mejor los objetivos propuestos.

En las dindmicas grupales ludicas: se utilizan los juegos, los cuales siempre estan
presentes en las diferentes etapas de los procesos de aprendizaje del ser humano. El
valor educativo, que el juego tiene en las etapas preescolares y en la escuela en
general, es claro y evidente, pero muchas personas ain no reconocen al juego como
detonador del aprendizaje. Para muchos el jugar equivale a perder el tiempo, y no

estan equivocados si en la aplicacion del juego no hay estructura, sentido y contenido.

Las actividades ludicas pueden estar presentes inclusive en la edad adulta y ser muy
constructivas, si se les aplica bajo la metodologia del aprendizaje por experiencias,
conscientes de que los seres humanos se mantienen en un continuo proceso de

aprendizaje desde que nacen y permanentemente mientras se existe.

Con esta propuesta, se espera aportar iniciativas para el mejoramiento continuo del
departamento de Call Center de CEOVAL (Centro Oftalmoldgico de Valencia), en
busca de crear mejores condiciones y de lograr cumplir la misién, visién, objetivos y
compromisos institucionales, sino los individuales de cada uno de los colaboradores
que hacen parte de este departamento tan importante para la institucion, logrando asi
el mejoramiento de las relaciones humanas y propiciando un buen clima

organizacional y por ende una buena comunicacion.
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Justificacion de la propuesta

El hombre cuenta con la capacidad de aprender nuevos patrones de
comportamiento, para ello se debe reflexionar sobre lo que orienta la conducta
humana, es por ello, que uno de los fines principales de las relaciones interpersonales
es fomentar la convivencia, de forma que se logre el entendimiento y compresion con
otras personas. Ciertamente, el ser humano no es autosuficiente, por lo que en
numerosas ocasiones precisa de otras personas para poder cubrir sus necesidades y

esto es aplicado en todas las sociedades, sus miembros deben relacionarse.

Ahora bien, esta investigacion es relevante por varias razones, principalmente el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales entre los empleados del
departamento de Call Center de la clinica CEOVAL (Centro Oftalmoldgico de
Valencia), lo cual repercutira positivamente en el clima organizacional, permitiendo
que fluya la comunicacion e interaccion entre empleados-empleados y empleados-

cliente.

Cabe considerar, que las relaciones interpersonales son parte del diario vivir y
pueden aplicarse en cualquier ambito, por lo que se propone la aplicacion de esta
herramienta, con la finalidad de mejorar el ambiente de trabajo y ser mas cordiales y
serviciales con los comparfieros de trabajo y hacia los clientes, lo que conllevaria a
optimizar los resultados, haciendo que los trabajadores se encuentren satisfechos con

las labores propias de su rol dentro de la empresa.

Es preciso sefialar que todas las instituciones son vulnerables a los cambios
tanto externos como internos, que exigen cada vez mas de las destrezas
interpersonales de su personal, es por ello, que el conocimiento y aplicacion de las
relaciones interpersonales apoyarian gran manera en la aceptacién de los nuevos retos

para continuar las actividades de la organizacion, asi como, optimizaria la calidad del
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servicio hacia sus clientes. Por otro lado, motivaria a sus trabajadores, reconociendo
sus esfuerzos y habilidades en el papel que desempefian dentro de la empresa,

convirtiéndose asi, en un integrante aun mas valioso del equipo de trabajo.

Asi mismo, permitira ademas una comunicacion eficaz que minimizarian los
conflictos y aumentaria el respeto de los diferentes puntos de vistas, creando un
ambiente armonioso generando relaciones satisfactorias, que permitirian a cada

individuo logar sus metas individuales y por ende de la organizacion.

Fundamentacion de la propuesta

En el desarrollo de este estudio, se ha tomado como fundamento el desarrollo
organizacion para mejorar las relaciones humanas dentro de un equipo de trabajo, la
cual permite la comprension del comportamiento de las personas como seres
individuales en una sociedad, aptos para generar un ambiente prospero. EIl caracter
social del ser humano no sélo esta determinado por la necesidad de relacionarse con
sus semejantes, sino con los procesos mutuos de inter influencia por los que éste da y
recibe constantemente en su roce cotidiano, nunca olvidando que la variable
constante es el cambio, los niveles de conciencia del ser, se dan gracias a la presencia
de los otros a través de los cuales ejercemos procesos de comunicacién y mutua
influencia, al recibir apoyo emocional para su crecimiento en virtud de lograr su

progreso y el de sus semejantes.

Factibilidad de la propuesta

Factibilidad Técnica

En esta etapa debe exponerse una evaluacion que demuestre que las estrategias

para mejorar las relaciones interpersonales del personal que labora en el departamento
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de Call Center de CEOVAL, son posibles a fin de ponerlas en practica y permitir a la
empresa optimizar la relacion entre sus empleados con mira a mejorar la

productividad.

Se deben proporcionar evidencias de que se ha planificado cuidadosamente, y
que se han contemplado cada uno de los detalles que pudiesen suceder, motivado a
que la relacion interpersonal entre los empleados es algo por lo que la empresa debe

estar atento.

Factibilidad Econémica

A continuacién se presenta la estimacion de los recursos econdémicos
necesarios, para la presentacion de la propuesta. En ese sentido, se determinaron los
recursos para desarrollar e implantar, la propuesta, estos recursos estuvieron

detallados como se especifica en el Cuadro N° 13
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Cuadro N° 12 Factibilidad Econémica de la Propuesta.

Factibilidad Econémica de la Propuesta

Estrategia Responsable Costo total estimado
proyectado a 1 afio

Estrategia 1: Implementar talleres de
juegos de roles donde se planteen y Dpto de RHHH 4.000,00
resuelvan los conflictos latentes o

manifiestos entre el personal asi como los

problemas comunicacionales.

Estrategia 2: Desarrollar un periédico
mural o una pagina WEB para facilitar la Gerencia 15.000,00

comunicacion grupal.

Estrategia 3: Desarrollar labores que

fortalezcan la integracion y cohesion 20.000,00
grupal tales como actividades recreativas Dpto de RHHH
y deportivas.

Total 39.000,00

Fuente: Soluciones Integrales lideres en capacitacion (2015); Dreamweaver Mx (2015)

Los montos estimados se obtuvieron a través de la Empresa Soluciones
Integrales lideres en capacitacion y Dreamweaver Mx disefiadora de paginas web.

Factibilidad Operativa

Aprovechando los beneficios que ofrece la puesta en practica de la propuesta,

operativamente es factible, puesto que se cuenta con el Unico elemento necesario que
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es el Recurso Humano; proporcionado por el departamento de Call Center de la
empresa CEOVAL.

Objetivos de la propuesta

Objetivo general

Creacidn de un sistema didactico que permita reforzar la integracion de los miembros
del equipo del departamento de Call Center de la clinica CEOVAL (Centro
Oftalmologico de Valencia), para optimizar las relaciones interpersonales.

Obijetivos especificos

% Crear una relacion fructifera entre los comparieros de trabajo donde los

valores estén siempre presentes.

% Mejoras en el talento humano para el autocontrol, autoevaluacion vy

autodireccion para el logro de objetivos tanto en lo personal como laboral.

¢+ Optimizar la participacion de equipos de trabajos del departamento de Call
Center, donde la confianza y la retroalimentacion estén presentes de manera

positiva para llevarlo a cabo en todo momento.

87



Estrategias de la propuesta
Cuadro N° 13

Desarrollar cursos de empoderamiento, donde los trabajadores se

identifiquen con la empresa y sus objetivos.

Desarrollar labores que fortalezcan la integracion y cohesion

grupal tales como actividades recreativas y deportivas.

Implementar talleres de juegos de roles donde se planteen y
resuelvan los conflictos latentes o manifiestos entre el personal,

asi como, los problemas comunicacionales.

Otorgar capacitaciéon e incentivos a los trabajadores mas
destacados.

Explicar con detalle el Manual de Organizacion y funciones asi
como los perfiles de cada puesto. Delinear con claridad las lineas

de mando y de comunicacion

Implementar cursos de motivacion laboral.

Evaluar sistematicamente los niveles de satisfaccion laboral.
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Estrategia 1: Desarrollar cursos de empoderamiento que desarrollen

en los trabajadores la identificacién con la empresa y sus objetivos.

En la presente estrategia se busca la mejora en la identificacion de los
objetivos de la empresa con sus trabajadores para la obtencion de una

mejor vision entre ambos elementos.

Estrategia 2: Desarrollar labores que fortalezcan la integracion y

cohesion grupal tales como actividades recreativas y deportivas.

En esta estrategia se busca la unificacion de los trabajadores donde dicha
actividad les permita compartir mas como comparieros de trabajo a través

de actividades donde el objetivo principal sea la integracion.

Estrategia 3: Implementar talleres de juegos de roles donde se
planteen y resuelvan los conflictos latentes o manifiestos entre el

personal asi como los problemas comunicacionales.

La presente estrategia busca mejorar en la forma en la que los trabajadores
resuelven los conflictos presentes entre el equipo de trabajo fundamentado
en la comunicacién ya que este es uno de los pilares mas importantes en

una organizacion.

Estrategia 4: Otorgar capacitacion e incentivos a los trabajadores mas
destacados y afianzar los conocimientos de aquellos que no se destaquen de

Optima mediante manuales informacion y talleres de formacion.
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Con esta estrategia se busca optimizar el talento humano de aquellos
trabajadores que se desempefien de manera positiva en sus labores.

« Estrategia 5: Explicar con detalle el Manual de Organizacion y

funciones asi como los perfiles de cada puesto. Delinear con claridad las

lineas de mando y de comunicacién.

En dicha estrategia se busca aclarar todas las funciones de cada trabajador,
evitando la ineficiencia en productividad, redundancia en las actividades y
funciones y una mayor comprension en el plan general y en los propios

papales de la organizacion.

+» Estrategia 6: Implementar cursos de motivacion laboral.

Dicha estrategia tiene como objetivo proporcionar la satisfaccion
necesaria al trabajador para un adecuado desempefio llevando a la empresa
al éxito y que a su vez exista el crecimiento personal del trabajador y de la

empresa.

« Estrategia 7: Evaluar sistematicamente los niveles de satisfaccion

laboral.
La presente estrategia busca evaluar la satisfaccion que posee cada

trabajador en lo que refiere a la comunicacion, el feecbak, la relacion

generada como equipos de trabajo entre otros.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Mediante las técnicas aplicadas para el cumplimiento de los objetivos trazados
al inicio de la investigacion, los autores alcanzaron los datos necesarios, mediante la
informacion recopilada a través de las técnicas de recoleccion de datos., sirvieron de
base al estudio de la problematica presente en el departamento de Call Center en el

Centro Oftalmoldgico de Valencia (CEOVAL). En éste sentido se concluye que:

En primer lugar se refiere al objetivo de conocer las condiciones ambientales
estructurales (ambiente fisico) del Departamento, donde cabe destacar que los
operarios poseen un espacio acorde para llevar a cabo sus actividades sin
impedimento alguno, para que todas las tareas asignadas puedan desarrollarse
positivamente, cuentan con una adecuada iluminacion en su area de trabajo mas sin
embargo, el personal del departamento sefiala que el ruido es un factor que afecta sus
actividades, debido a que los puestos de trabajo estan muy cercanos y se reciben a
cada instante llamadas de los pacientes, lo que trae como consecuencia que todos los
operadores hablen al mismo tiempo y exista un encuentro de distintas conversaciones

ocasionando confusion en el suministro de informacidn hacia los pacientes.

En segundo lugar, se hace referencia que la mayoria de los trabajadores tienen
contacto directo con su jefe inmediato, donde se mantiene una relacién constante
diariamente en la emision de 6rdenes y consultas de trabajo y que esta misma es
equitativa al momento de suministrar la informacion e impartir responsabilidades. Es

importante sefialar, que en los equipos de trabajo hay una tendencia a compartir ideas
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y opiniones con respecto a determinados temas, por lo que es de gran importancia que
se fomente una buena comunicacion y adaptacion entre los miembros de las
empresas, ya que un buen entendimiento entre los trabajadores permite el

funcionamiento y rendimiento de los equipos de trabajo.

La comunicacion entre los comparfieros de trabajo genera espiritu de cuerpo y
un clima de trabajo favorable, ya que facilita la disolucion de rumores, malos
entendidos y permite la creacion de confianza y compafierismo; dado los resultados
obtenidos los operadores indican que pueden adaptarse con facilidad entre los
miembros del departamento, creando un ambiente existente que contribuye al buen
desarrollo personal de cada integrante, permitiendo un optimo desenvolvimiento en
las tareas asignadas, crecimiento personal y profesional teniendo de esta manera un

ambiente de trabajo fructifero.

Por otro lado, los valores en una organizacion son el escalén principal para la
evolucion de buenas relaciones y desempefio de trabajo, vale destacar que en dicha
empresa no se estd impartiendo de manera adecuada y que sus miembros no la estan
percibiendo, lo que trae como consecuencia un mal desenvolvimiento en las
actividades de trabajo, por lo que la gerencia debe asumir la responsabilidad de

definirlos, informarlos y cultivarlos de acuerdo con su propia mision.

Las condiciones ambientales estructurales y las relaciones interpersonales
estan fuertemente relacionadas, ya que si bien no existe un ambiente estructural
acorde, donde cada operador lleve a cabo sus funciones con efectividad, puede afectar
el desarrollo de las tareas, sintiéndose el personal insatisfecho, creando una gran
tension entre los compafieros, afectando asi la imagen de la empresa y del
departamento, tanto para los empleados como para los pacientes, por lo que se debe

velar por el mantenimiento de las areas de trabajo, para no afectar el
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desenvolvimiento de las actividades laborales y lograr tener un ambiente laboral

adecuado.

Se puede concluir que el personal del departamento de Call Center se siente

cémodo con el entorno ambiental, si bien los valores no estan debidamente definidos,

los empleados realizan un esfuerzo por llevarlos a cabo para asi fortalecer la

organizacion, evitando de esta manera todo aquel conflicto que pueda llevar al

desequilibrio ambiental

Recomendaciones

X/
L X4

X/
L X4

Considerando que el factor de las relaciones humanas influye en el grado de
eficiencia y amplitud con que se realizan las funciones de atencion al cliente, se
debe tomar en cuenta un plan de capacitacién permanente en el cual se involucre
al personal de Call Center, incorporandolo dentro de la tematica el punto de las

relaciones humanas, recalcando su importancia a todo nivel.

Crear en el departamento de call center estrategias que fomente en el personal la

aplicacion de la relacion humana en el desempefio de sus actividades laborales.

Reforzar todos aquellos aspectos que inciden en la calidad con que se da la
prestacion de servicios en el punto de vista del operador como lo son : la
motivacion, la responsabilidad , la honestidad, los valores, el entorno laboral, la

emision de informacion por parte del supervisor.

Con el objeto de prestar un servicio de calidad basado en la eficiencia y
agilizacion de emision de informacion, se considera necesario, modificar el
ambiente fisico del departamento, para asi elevar la productividad, lo cual tiene

una inherencia positiva en cuanto al factor de las relaciones humanas.
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Implementar y activar dentro de la labor de operador, el proceso de evaluacion y
desempefio con el objeto de evaluar el rendimiento del personal, tomando como

base la eficiencia y eficacia de las acciones que se ejecutan.

Promover una comunicacion multidireccional y la retroalimentacion entre los
compafieros, como parte del mejoramiento en las relaciones humanas del
departamento, a través de reuniones formales donde se establezcan objetivos
alineados a las metas organizacionales que contribuyan al crecimiento personal y

profesional de los trabajadores.

Participar en cursos de adiestramiento relacionados con la inteligencia emocional
y el feedback de manera que permita a los empleados como a los supervisores

conocer el manejo de esta técnica para su mayor aprovechamiento.
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Anexo A. Cuadro Técnico Metodoldgico.

Objetivo Objetivos - . . . Tecnicas e
General Especificos Dimension Definicion de la Dimension Indicadores Instrument Fuentes
0s
Proponer Identificar las
estrategias condiciones Comprende el coniunto
tendientes a ambientales P ) foo]
. elementos, herramientas y . =
mejorar las estructurales tareas. de modo que coincidan Estructura ergondémica. N
relaciones (ambiente fisico) Ambiente C(;n las caragteristicas Ruido. %
interpersonales | del Departamento fisico o A [luminacion. &)
fisiologicas, anatomicas, - c
en el de Call Center de sicoloaicas v las capacidades Espacio. Personal del
departamento CEOVAL. P gicas y 1as cap L Departamento
de call center del trabajador. 1 de Call Center
en el Centro @) de la empresa
Oftalmoldgico Interacciones aue se da en % Ceoval (centro
de Valencia | Conocer la relacion msqde una sociedad c oftalmologico
(CEOVAI) |de trabajo entre el e el I - o de valencia)
para el personal del _ se basa prm_mpalmente en los S!stemas de reconocimiento. =
mejoramiento | Departamento  de Relacion de |vinculos existentes entre los| Sistemas de compensacion. $
de la calidad Caﬁ Center trabajo miembros de la misma y estos| Liderazgo. S
de trabajo pueden ser afectadas por| Cantidad de trabajo. O

distintos elementos dentro del
entorno laboral.
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Anexo B. Instrumento

FACES

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA
Instrumento
(Cuestionario)

CUESTIONARIO DE “ESTUDIO DE LAS VARIABLES QUE AFECTAN LAS
RELACIONES INTERPERSONALES EN LA EMPRESA CEOVAL
(CENTRO OFTALMOLOGICO DE VALENCIA)”.

Ante todo reciba un cordial saludo. El presente instrumento servira de apoyo para
elaborar el trabajo de grado referente a “Propuesta de estrategias para mejorar las
relaciones interpersonales en el centro oftalmoldgico de valencia (CEOVAL)”

Por lo cual, a través de esta misiva se solicita su colaboracién para que
conteste algunas preguntas, sus respuestas son confidenciales, anénimas y no le
tomard mucho tiempo contestarlo.

El cuestionario requiere ser contestado con la mayor sinceridad posible, se le
agradece que lea las instrucciones cuidadosamente.

INSTRUCCIONES
1. Lea cuidadosamente cada una de las preguntas.
2. Emplee un boligrafo de tinta negra o azul para rellenar el cuestionario.

3. Las preguntas tienen varias opciones de respuesta, elija la que mejor se
adapte a sus opiniones y experiencia en el ambito de trabajo.

4. Marque con una “X” solo una opcidn por pregunta.
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Anexo B. Instrumento (Continuacién)

1. Totalmente de
acuerdo

2. De acuerdo

3.Indeciso

4. En
desacuerdo

5. Totalmente en
desacuerdo

ITEMS

El espacio en donde lleva a cabo sus actividades es éptimo para el desarrollo
de la misma

Existe una iluminacion adecuada en su lugar de trabajo

El ruido existente en el sitio de trabajo no interfiere con la realizacion de sus
actividades.

El trato que presta el supervisor del departamento de Call Center es equitativo
para todos sus subalternos.

La retroalimentacion recibida por parte sus compafieros en el departamento de
Call Center es Optima para el desarrollo de sus actividades.

La comunicacion que se genera en el equipo del departamento de call center
ayuda a resolver con prontitud los problemas que se presentan.

Usted como operario de call center considera que puede adaptarse con
facilidad al trabajo en equipo.

Los valores de la organizacion infieren positivamente en su
desenvolvimiento y desempefio de trabajo

El desarrollo personal de los trabajadores se debe en parte al buen ambiente y
las buenas relacion con el personal

10

El ambiente laboral es 6ptimo para su seguridad y bienestar fisico

11

El entorno laboral es adecuado y no produce conflictos entre los empleados
del departamento
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Anexo C. Carta de Validacion de los Instrumentos

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL PACES
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

Carta de Validacion de los Instrumentos

Yo, Manuel Gonzaélez, de profesion Licenciado en Economia, hago constar mediante
la presente, que he revisado el instrumento de recoleccion de informacion
“Cuestionario”, desde el punto de vista de Contenido, disefiado por los bachilleres
Barela Alex CI: 20.700.072, Rubio Carolina Cl: 19.641.301, Tovar lraima
19.588.937, que sera aplicado a la muestra seleccionada en la investigacion del
Trabajo de Grado que lleva por titulo “PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES DEL PERSONAL
QUE LABORA EN EL DEPARTAMENTO DE CALL CENTER EN EL
CENTRO OFTALMOLOGICO DE VALENCIA (CEOVAL).”.

Constancia que se expide a los 03 dias del mes de Diciembre de 2014.

FIRMA

C.l.:
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Anexo D. Carta de Validez del Instrumento Cuestionario

UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
ESCUELA DE ADMINISTRACION COMERCIAL PACES
Y CONTADURIA PUBLICA
CAMPUS BARBULA

LS

%

VALIDEZ DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO

EXPERTO:
Manuel Gonzélez C.1I: Firma

INVESTIGADORES: BARELA ALEX ClI: 20.700.072, RUBIO CAROLINA CI:
19.641.301, TOVAR IRAIMA 19.588.937

Titulo del Trabajo de Investigacion: “PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA
MEJORAR LAS RELACIONES INTERPERSONALES DEL PERSONAL
QUE LABORA EN EL DEPARTAMENTO DE CALL CENTER EN EL
CENTRO OFTALMOLOGICO DE VALENCIA (CEOVAL)”

Instrumento de Validacion de Contenido

Redaccion Pertinencia Correspondencia

Adecuado Inadecuado | Adecuado Inadecuado | Adecuado Inadecuado

ITEMS Observaciones

O N ool W|IDN|F

[EEN
o

[EEN
[EEN
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