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REDEPSIP

Revista Especializada de Psicologia
Editorial

Este nimero de Redepsic ve la luz reforzado por el logro de dos indexaciones, a saber,
Panindex y Latindex, las cuales fueron dadas a conocer en la Pasarela de Revistas Cientificas
celebrada el pasado 27 de febrero en el Paraninfo Universitario por las vicerrectorias de
Investigacion y Postgrado y de Extension de la Universidad de Panama, donde el equipo de
la revista obtuvo los premios de Superacion e Indexacion, categorias que patentizan un
rotundo afan de elevar la calidad, visibilidad e impacto en el ecosistema virtual de la ciencia

abierta.

El conjunto de la comunidad académica y cientifica de la Facultad de Psicologia junto
con el acompanamiento de la Oficina de Publicaciones Académicas y Cientificas (OPA) de
la VIP, lo han hecho posible. Diagramadores, personal secretarial, autores de articulos
nacionales e internacionales y, naturalmente, la actuacion colegiada de los gestores de la
publicacion, han sido piezas del engranaje de la revista. Tras mas tres anos de accionar

sinérgico, publicos y notorios, estan a la vista los resultados.

Este nimero, en completa armonia con la dindmica global de la ciencia, ha vuelto a
recibir colaboraciones de autores de distintas ramas de la Psicologia, lo cual alimenta la

voluntad inquebrantable de Redepsic, de ser digna de sus logros editoriales e institucionales

En consonancia con la conviccion de que el nucleo principal de las revistas cientificas

radica fundamentalmente en su proceso de revision, los pilares de su caracter cientifico, se
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estan redoblando los esfuerzos para elevar el perfil tanto de autores como de revisores,
ademas de participar de las jornadas de actualizacion de editores de revistas desplegados por
la Vicerrectoria de Investigacion y Postgrado, a través de la Oficina de Publicaciones
Académicas y Cientificas (OPAC).

Este segundo volumen de Redepsic amén de contener trabajos académicos y
cientificos de gran relevancia, incluye uno referido a factores de riesgo y factores protectores
de las condiciones de salud mental en migrantes que cruzaron la selva del Darién, provincia
de Panama4, un teatro de insdlito drama humano y social de alcance global, tal como lo
atestiguan organismos multilaterales y de derechos humanos del planeta. Una situacion que,

no pocas veces, ha puesto en serios aprietos al Estado y la sociedad panamefia.

MGTER. GIL PICOTA B.
Editor Jefe
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Resumen

Se plantea una investigacion cuantitativa de enfoque preexperimental de tipo explicativo con
pretest-postest de un solo grupo, cuyo objetivo es evaluar la efectividad de la intervencion
psicoterapéutica grupal basada en el enfoque cognitivo conductual en la disminucion de
niveles altos de ansiedad estado en los cuidadores primarios de nifios con TDAH de la
Fundacién Valérate, Panama Centro, 2023. La Fundacion Valorate cuenta con programas
psicoeducativos e intervencion familiar; por lo que se trabajé con una muestra 24 cuidadores
primarios, mediante un tipo de muestreo probabilistico. Una vez que se corroboraron los
datos de la aplicacion del pretest a través del Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado (IDARE),
se coordind la entrevista clinica de cada participante y posteriormente, se aplicod la
intervencion en donde se realizaron 8 sesiones grupales de 120 minutos y 2 sesiones
adicionales de cierre, seguimiento y aplicacion del postest. Para el planteamiento estadistico
se utilizo el programa de andlisis de datos IBM SPSS Statistics 23, en donde se elaboraron
tablas de frecuencia para los datos sociodemograficos, estadistica descriptiva, tablas cruzadas
para comparar la incidencia de los datos y estadistica inferencial para indicar la efectividad
de la intervencion, se aplicé la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, prueba T para muestras
relacionadas y se detalld, que de no resultar significativo, se usaria la prueba de Wilcoxon, a
través de un nivel de significancia de 0.05 a dos colas y en términos de probabilidad 0.95 y
0.05, respectivamente, en donde se pudo constatar que el programa de terapia de grupo
aplicado disminuyo los niveles altos de sintomatologia de ansiedad-estado en las cuidadoras
primarias.

Palabras claves: Ansiedad estado, cuidadores primarios, terapia cognitivo- conductual y
sintomas.
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Abstract

A quantitative research of pre-experimental approach of explanatory type with pretest-
posttest of a single group is proposed, whose objective is to evaluate the effectiveness of the
group psychotherapeutic intervention based on the cognitive behavioral approach in the
decrease of high levels of state anxiety in primary caregivers of children with ADHD of the
Valorate Foundation, Panama Centro, 2023. The Valorate Foundation has psychoeducational
programs and family intervention; therefore, we based our study on a sample of 24 primary
caregivers, by means of a probabilistic sampling. Once the data from the pretest were
corroborated through the Trait-State Anxiety Inventory (IDARE), the clinical interview of
each participant was coordinated and then the intervention was applied in which 8 group
sessions of 120 minutes and 2 additional sessions of closure, follow-up and application of
the posttest were carried out.

For the statistical approach, the IBM SPSS Statistics 23 data analysis program was used,
where frequency tables were prepared for the sociodemographic data, descriptive statistics,
cross tables to compare the incidence of the data and inferential statistics to indicate the
effectiveness of the intervention, the Shapiro-Wilk normality test was applied, T-test for
related samples and the Wilcoxon test was used if it was not significant, with a significance
level of 0. 05 at two tails and in terms of probability 0.95 and 0.05, respectively, where it was
found that the group therapy program applied decreased the high levels of anxiety-state
symptomatology in the primary caregivers.

Keywords: State anxiety, primary caregivers, cognitive behavioral therapy and symptoms.

Introduccion

En la actualidad se ha podido observar la gran necesidad de contar con programas que brinden
en sus sesiones, objetivos y metas que contribuyan al fortalecimiento del manejo adecuado
de algunas situaciones que le pueden causar sufrimiento a la poblacion que solicita atencion
psicologica, sin embargo, poco se contemplan poblaciones vulnerables como es el caso de
los cuidadores primarios de nifios con TDAH.

Si bien es cierto, el Trastorno por Déficit de Atencion con Hiperactividad (TDAH) se
caracteriza por una triada sintomatoldégica en torno a inatencidn, hiperactividad e
impulsividad que inicia durante la infancia y genera deterioro en el funcionamiento de al
menos dos 4areas (escuela y hogar). El TDAH engloba problemas para mantener la atencion,
para controlar los impulsos y el nivel de actividad, estos problemas se reflejan en el deterioro
de la capacidad del nifio y/o adolescente para controlar su conducta a lo largo del tiempo.

Por ello, es fundamental que los cuidadores primarios de estos nifios cuenten con un optimo
bienestar emocional para poder entonces sumergirse favorablemente en el compromiso,
educacion y apoyo de estos nifios. En ocasiones, los padres de familia se enfrentan a
continuas tensiones y frustraciones que van mermando su salud mental al generarse entre
otras cosas estados de ansiedad que a su vez limitan su buen desempefio y soporte de su
dindmica familiar, repercutiendo de forma negativa en el desarrollo y adaptacion de sus hijos
y de su propia familia, incrementando la probabilidad para desarrollar cuadros
psicopatologicos como trastornos de ansiedad, del estado de d&nimo, somaticos, del suefo-
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vigilia, de disfuncion sexual o problemas organicos como sindrome del intestino irritable,
hipertension, enfermedad cerebro vascular, entre otros.

Por lo que se realiz6 la aplicacién de un programa de intervencion psicoterapéutico grupal
que contribuyd a la sintomatologia de ansiedad- estado, tratando asi de evitar que se
convirtiera en un problema cuando se encuentra fuera de control. Esto se debe a diversos
factores uno de los mas comunes, son los habitos o conductas que se pueden haber convertido
en involuntarias y aunque la causa del problema haya desaparecido se siguen realizando las
mismas acciones. Por ende, es muy importante identificar como afrontar estas situaciones y
cuales son los métodos eficaces que se pueden aplicar.

La finalidad de esta investigacion es determinar la efectividad de la intervencion
psicoterapéutica grupal basada en el enfoque cognitivo-conductual para disminuir los niveles
altos de ansiedad estado en los cuidadores primarios de nifios con TDAH de la Fundacion
Valoérate, Panama Centro, 2023.

Como antecedentes de este estudio, encontramos dentro de las investigaciones nacionales a
Gonzalez (2019), desarroll6 una investigacion sobre el nivel de estrés de un grupo de madres
y padres de familia con hijos que presentan necesidades educativas especiales, realizado en
ciudad de Panama4; cuyo objetivo consistia en analizar el nivel de estrés que experimentan un
grupo de madres y padres de familia con hijos que tienen N.E.E., el cual se desarrollo
mediante un muestreo no probabilistico que estuvo compuesto por 25 padres y madres. Los
participantes completaron dos cuestionarios llamados “Cuestionario sobre estrés de Solano-
Beauregard (1991)” y “Cuestionario a madres y padres de familia”. Los resultados revelaron
que la mayoria de la muestra estudiada presentaba un nivel de Estrés Severo con un 76%, de
igual manera se identifico el nivel de afectacion segln tres dreas: Muscular, Pensamiento-
conducta y Organos internos.

Por su parte, Samaniego (2018), realiz6 un estudio explicativo con disefio preexperimental
sobre la aplicacion de la Terapia de Grupo orientada Cognitiva-Conductualmente, sobre la
ansiedad-estado de docentes de la region de Panama Oeste, cuyo objetivo consistié en
determinar la efectividad y validez del programa de intervencion. La muestra presentada fue
de tipo no probabilistico, el cual fue realizado por conveniencia y de forma voluntaria la
muestra estuvo conformada por doce docentes desde 30 hasta 56 afios con distintas
especialidades. La evaluacion de la ansiedad-estado se realizd a través, del Inventario de
Ansiedad Rasgo - Estado de Spielberger, ademas de una entrevista clinica a cada participante.
Se pudo comprobar con significancia estadistica que la Terapia de Grupo disminuye los
niveles de ansiedad- estado permitiendo una alternativa viable para ser utilizada en pacientes
con ansiedad especialmente porque el tratamiento, también logro la reduccion del nivel de
ansiedad-rasgo.

Mientras que, a nivel internacional Zambrano (2018), desarrolld un estudio sobre la
correlacion entre los niveles de ansiedad en padres de nifios con diagndstico de ansiedad y
TDAH, de acuerdo con el subtipo clinico, el cual fue realizado en México, con el objetivo de
analizar la relacion entre los niveles de ansiedad de nifios con Trastorno por déficit de
atencion con hiperactividad (TDAH) por subtipo clinico y los de sus padres, elaborado en la
Ciudad de México D.F. Se evaluaron 302 nifios de 7 a 12 afios, a través de la Escala de
Ansiedad Manifiesta en Nifios Revisada (CMAS-R) y a los padres se les aplico la Escala de
Ansiedad de Hamilton (Hamilton Anxiety Scale, HAS). Los resultados mostraron
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correlaciones entre Ansiedad Fisioldgica en nifios con TDAH-C y sus padres, (p = 0.01). En
el cuestionario Ansiedad se observaron diferencias significativas entre los padres con hijos
con TDAH-C y los padres con hijos control, en los rubros: Tension, (p=0.05), Estado Ansioso
(p = 0.05). Ademas, se identificaron correlaciones en los niveles de ansiedad entre padres e
hijos con TDAH-C y TDAH-H y un incremento significativo en los niveles de ansiedad de
los padres con hijos con TDAH a comparacion de los padres del grupo control. Finalmente,
se identifico el incremento en los niveles de ansiedad de padres de nifios con TDAH como
un factor importante que contribuye a la baja en la calidad de vida de la familia. Ademas, que
los nifios con TDAH pueden mostrar deficiencias en los factores Vida Familiar y Relacional
y Rendimientos.

Por su parte, Vargas (2015) ejecutdé un estudio descriptivo sobre el nivel de ansiedad en
madres de nifios con necesidades educativas especiales, desarrollado en la ciudad de
Quetzaltenango, Guatemala. El cual tenia como finalidad, comprobar el nivel de ansiedad
presentaban las madres al observar los problemas que presentan sus hijos con capacidades
diferentes. Se trabajo con una muestra de 45 madres de familia de un universo de 50, de las
que s6lo veinticuatro personas presentaron problemas de ansiedad alta evaluadas por medio
del Cuestionario Autoevaluativo STAI 82. Ademas, fueron comprobadas cualitativa y
cuantitativamente en las escalas de ansiedad estado y rasgo. En donde se comprueba, que las
madres no presentan alto grado de ansiedad, aun asi, se hace necesario la importancia de una
propuesta que permita disminuir los niveles de ansiedad en las madres por medio de los
tratamientos psicoterapéuticos que se efectuara en varias sesiones con el fin que las personas
puedan integrarse a una vida feliz y placentera en bienestar de la familia.

Ademas, Grau (2007) realizé un analisis sobre el contexto familiar en nifios con TDAH,
desarrollado en la ciudad de Valencia, Espafa. Cuyo objetivo consisti6 en evaluar el contexto
familiar de nifios con TDAH, la cual estaba conformado por un total de 167 familias divididas
en dos grupos, el grupo que tienen hijos con TDAH y el grupo control con hijos sin este
trastorno. En donde se aplico una entrevista estructurada, ademaés de la Escala de Paternidad
(Arnold, O’Leary, Wolff, y Acker, 1993; adaptacion Grau y Miranda 2003) y [ndice de Estrés
Parental. PSI (Abidin, 1990; adaptacion Grau y Miranda 2004). En la que se concluyé que
existe un nivel elevado de estrés en las familias con hijos con TDAH, aspecto que deberia
ser abordado cuanto antes, de cara a prevenir la posible aparicion de problemas
psicoemocionales en los padres.

Este estudio fue posible con el apoyo de la Fundacion Valérate de Panama, la cual es una
organizacion sin fines de lucro que transforma la vida de los nifios con TDA/H, sus familias
y su entorno, a través de programas de atencion que les permiten lograr su desarrollo integral
y ejercer de forma plena su derecho a la educacion.

La intervencion psicoterapéutica grupal realizada se llevo a cabo a lo largo de diez sesiones
constituidas en ocho sesiones continuas y dos de seguimiento y cierre de la terapia, las cuales
fueron realizadas en modalidad presencial. Las mismas se desarrollaron una vez a la semana,
con una duracion de 120 minutos aproximadamente.

Se trabajé con cuidadores primarios de nifios con diagndstico de TDA/H de la Fundacion
Valérate de Panamé que tenian un rango de edad entre 28 a 53 afios. Para realizar dicha
medicion se aplicd el Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado (IDARE) de Spielberger y
Martinez (2002). En donde aquellos participantes que obtuviesen un puntaje mayor a 45
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fueron seleccionados para la intervencion grupal. Posteriormente, una vez finalizada la
intervencion, se le aplico el postest para evaluar la efectividad del tratamiento.

Considerante lo anterior, la finalidad de esta intervencion consistié en evaluar la efectividad
de la intervencion psicoterapéutica grupal basada en el enfoque cognitivo-conductual en la
sintomatologia de ansiedad-estado en los cuidadores primarios de nifios con TDAH de la
Fundacion Valorate. Asi mismo, que se pudiese determinar los sintomas, los niveles de
ansiedad estado de cada participante, la comparacion segun la edad y la validez de la terapia.

Materiales y métodos

La variable independiente es la Intervencion Psicoterapéutica Grupal basada en el enfoque
Cognitivo Conductual, la cual se abord¢6 a través de ocho (8) sesiones terapéuticas grupales
(grupo de tiempo limitado) de 120 minutos cada una en donde se aplicaran técnicas de
respiracion, relajacion progresiva de Jacobson visualizacion e imagenes racionales emotivas,
reestructuracién cognitiva, auto instrucciones, entrenamiento en habilidades sociales,
ensayos modelamiento, técnica de actuar como si psicodrama y cinematerapia todo en un
ambiente vinculante y lidico. Ademas, se agregaran 2 sesiones finales una de cierre y otra de
seguimiento 15 dias después de la ultima sesion, haciendo un total de 10 sesiones. Un enfoque
basado en el manual de Terapia de Grupo para Disminuir la Ansiedad Estado de Samaniego
(2018).

La variable dependiente es la sintomatologia de ansiedad estado y se midi6 a través del
Inventario de Ansiedad-Rasgo /Estado de Spielberger (IDARE), la cual est4 conformado por
dos escalas separadas de autoevaluacion que se utilizan para medir dos dimensiones distintas
de la ansiedad: Estado (se refiere a como se siente el sujeto en ese momento) y Rasgo (como
se siente generalmente).

También, se realizd la aplicacion de una Entrevista Clinica para conocer las particularidades
psiquicas y sociodemograficas de cada uno. En las distintas fases del estudio se observo a los
participantes para luego contrastar su conducta con los otros datos recopilados y asi poder
establecer un analisis integrado de los resultados.

Este es un estudio de tipo explicativo porque mediante una intervencion se busco establecer
una relacion de causa y efecto entre intervencion psicoterapéutica grupal basada en el
enfoque cognitivo-conductual y la reduccion de la sintomatologia de ansiedad estado en los
cuidadores primarios de nifios con TDAH (teniendo presente las limitaciones del disefio). El
tipo de disefio corresponde al preexperimental con un solo grupo y pretest — postest, ya que
se aplicd una intervencion y se midio su efecto sobre la variable dependiente (ansiedad
estado).

Tomando en cuenta la fiabilidad e impacto de este estudio se establece un tipo de muestreo
probabilistico, el cual se basa en una técnica en la que un investigador establece una seleccion
de criterios y elige al azar a los miembros de una poblacion. Todos los miembros tienen la
misma oportunidad de formar parte de la muestra con este parametro de seleccion
(Hernandez, 2010). Ademas, para la seleccion de la muestra se contempl6 la cantidad de
padres que asisten mensualmente a la fundacion entre 20 a 25, de tal manera que se le pueda
dar continuidad al estudio y se evitaria las ausencias y/o abandonos durante el proceso de
intervencion. Es decir, que luego de aplicar la formula de seleccion la muestra quedo
constituida por 24 cuidadores primarios.
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Resultados y discusion

Al recopilarse los datos obtenidos en el Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado, se procedi6 a
analizar los resultados que se presentan a continuacion.

Analisis descriptivos de la poblacion

Se pudo observar que todos los valores son validos (24 sujetos), por lo que no se refleja
ningin error o pregunta sin responder, por lo tanto, todos los sujetos participantes
corresponden al sexo femenino.

Segun analisis de frecuencias de la tabla anterior, se obtuvo un total de 24 sujetos que estan
distribuidos principalmente en la zona de Panama Centro con un 46%, seguido del area de
Panama Este con un 38%, luego Panama Norte con un 12% y finalmente Panaméa Oeste con
un 1%.

Los datos de la muestra se encontraron distribuidos de la siguiente manera: 4 sujetos entre
28 a 32 afnos, 3 sujetos entre 34 a 38 afos, 9 sujetos entre 39 a 42 afios y 7 sujetos entre 48 a
53 afios.

Se realizo la aplicacion de la prueba piloto del IDARE a 12 participantes de manera
voluntaria, para corroborar la eficacia y flexibilidad de la prueba. La mayoria de los sujetos
se ubicaron en un nivel de Ansiedad Estado Alto, con un 66.6% correspondientes a 8
participantes, seguido de un 25% con Ansiedad Estado muy Alto y un 9% con Ansiedad
Estado Promedio. Indicando buena comprension de la prueba, ya que no se manifestaron
dudas al momento de la aplicacion.

La mayoria de las cuidadoras primarias con un 87% obtuvieron un nivel Alto de Ansiedad
Estado, seguido de un 13% con un nivel Muy Alto, indicando que todos los cuidadores
primarios de la muestra en estudio presentaron altos niveles de Ansiedad Estado.

Gran parte de las participantes con mas edad que se ubicaban entre los 40 a 53 afios, se
observo que el nivel de ansiedad era mas elevado en comparacion a las de edades por debajo
de los 40 afios en el pretest, cabe destacar, que todas las participantes presentaron un nivel
de Ansiedad — Estado Alto.

Observamos que después de la intervencion grupal, la mayoria de la muestra obtuvo en el
IDARE, una puntuacién T correspondiente a un nivel promedio de ansiedad-estado con un
total de 15 cuidadores primarios, seguido de 5 con un nivel de ansiedad bajo, 2 con ansiedad
muy bajo y finalmente 2 participantes con un nivel alto de ansiedad estado. La mayoria de
los sujetos se ubicaron en un 63% correspondiente a un nivel promedio, seguido de un 21%
con un nivel de ansiedad estado bajo, un 8% de ansiedad muy bajo y un 8% de ansiedad
estado muy alto, reflejandose una disminucion de los niveles de ansiedad estado luego de la
intervencion basada en el enfoque Cognitivo Conductual.

Las participantes con mas edad que se ubicaban entre los 40 a 53 afios, se observé que el
nivel de ansiedad era més elevado en comparacion a las de edades por debajo de los 40 afios
luego de la intervencién. No obstante, se pudo reflejar un cambio en gran parte de la muestra
en estudio de manera significativa.
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Se puede reflejar significativamente la disminucion de los niveles de ansiedad rasgo luego
de la intervencidn psicoterapéutica basada en el enfoque Cognitivo Conductual, ya que se
observa la diferencia entre las medias del pretest con un 65.07 y el postest con 47.08.

Anélisis inferencial

Considerando que los datos se distribuyen y que se trabajé con una muestra de
aproximadamente 24 sujetos, se aplicara la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, de resultar
significativo los resultados que se vayan a obtener, se empleara la prueba T para muestras
relacionadas y de no resultar significativo se usaria la prueba de Wilcoxon. A través de un
nivel de significancia de 0.05, a dos colas. En términos de probabilidad, 0.95 y 0.05,
respectivamente, estaria asociado a la verificacion de una hipdtesis, asi mismo seria una
probabilidad de tomar una decision de rechazar una hipotesis nula.

Los resultados de la prueba anterior indican que en el Pretest y el Postest la significacion

asintotica bilateral “p” son mayores de 0.05. Lo cual significa que estas variables cumplen
con la Ley Normal y que, en consecuencia, podemos aplicar pruebas paramétricas.

La media estadistica de ambos grupos refleja que, pretest es de 63.96 y en el postest de 45.13,
por lo cual se evidencia una diferencia significativa. Debido a que nuestra P a dos colas es
de 0.02, siendo menor que 0.05 podemos aceptar la hipétesis alterna y rechazar la hipétesis
nula, indicando que: Existen diferencias estadisticamente significativas entre las medias
obtenidas en el pretest y post test del IDARE, luego de que fuera aplicada la intervencién de
psicoterapia grupal basada en el enfoque cognitivo-conductual, en una muestra cuidadores
primarios de nifios con TDAH de la Fundacion Valérate, con un nivel de confianza del 95%.

Se presentaron las comparaciones de desviacion, margen de error y la significancia que se
visualiza en el primer cuadro. Esto nos indica que los cuidadores primarios que participaron
de la terapia de grupo disminuyeron sus niveles altos de ansiedad estado, luego del
tratamiento. El valor p obtenido fue de p= 0,00, lo cual indica una significancia estadistica
menor al alfa 0,01; es decir, los datos fueron estadisticamente significativos a una mayor
rigurosidad de comprobacion.

Discusion

Es importante que tomemos en cuenta la limitante inherente al disefio de investigacion
establecido: el disefio preexperimental es el nivel mas bajo de los estudios experimentales
por tener el minimo control experimental, el hecho de no tener un grupo de comparacioén
debilita la validez de sus resultados, pero el haber realizado la aplicacion de una prueba piloto
a voluntarios y dos mediciones (antes y después) permitid tener una linea base de
funcionamiento de los sujetos que nos ofrecid mas seguridad al interpretar los resultados, ya
que se determind la comparacion de sus resultados.

Otro punto es que la ansiedad es un trastorno comorbido que afecta tanto a los pacientes
como a sus padres. Por lo que los autores describen que, la ansiedad es comun en los nifios
con TDAH, sin embargo, esta se ha pasado por alto en los cuidadores y tal es el reflejo de lo
que se observo en el analisis de resultados de esta investigacion.
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Por otro lado, se intentaron controlar las variables extrafias al seleccionar una muestra lo mas
parecida posible en cuanto la predisposicion a la ansiedad (ansiedad-rasgo), a través del
historial clinico mediante la anamnesis, las particularidades de cada participante para
considerarlas a la hora de interpretar los resultados al tener varias fuentes de informacion y
no solo el puntaje en la prueba (que reduce el sesgo en la prueba), también al tener un
instrumento de medicion con buenas propiedades psicométricas, siendo rigurosos a la hora
de emplear la terapia y con el mismo proceso de investigacion, incluso la muestra a pesar de
que fue abierta para ambos sexos, todos los cuidadores primarios fueron del sexo femenino,
es decir, que seria conveniente replicar el estudio para hacer una analisis comparativo por
sexo. Cabe destacar, que no hubo mortandad experimental; ademas se agregd al andlisis
estadistico un analisis clinico que complemente el estudio.

Por lo tanto, es importante sefialar que luego de haber realizado el analisis estadistico,
podemos determinar que la Intervencion Psicoterapéutica Grupal es efectiva para disminuir
los niveles altos de ansiedad-estado, ya que se evidencia una diferencia estadisticamente
significativa (p valor= 0.00), lo cual nos permite predecir que esta modalidad de terapia
grupal es funcional y tiene mucha influencia para el tratamiento de personas que presenten
sintomas de ansiedad-estado, tal como se plantea en las investigaciones realizadas por Melgar
(2011) y Acuna (2018), en la que se concluye que las terapias grupales funcionan de manera
efectivas para sintomatologias clinicas de Ansiedad Estado, ya que sus resultados fueron
estadisticamente significativos en las mediciones de las medias del pretest y el postest.

Incluso se pudo demostrar en la comparacion entre las variables de edad y el pretest-postest
de la prueba aplicada en donde quedo demostrado que, a mayor edad, mayor nivel de
ansiedad estado antes de la terapia grupal y posterior a ello se evidencid una disminucion
significativa, aunque para algunas participantes la sintomatologia seguia siendo evidente.
Cabe destacar que en sus historias clinicas eran las cuidadoras con situaciones de duelo
complicado, divorcios, estrés laboral debido a que tienen trabajos altamente demandantes
vinculados a las ciencias de la salud (Enfermeria y Técnicos en Radiologia) y problemas
socioecondmicos, lo cual incrementa el estado de alarma en estas.

Estos sefialamientos se validan més al constatar que los niveles altos de ansiedad-rasgo
también disminuyeron de manera significativa, lo cual permite determinar la influencia de
esta terapia en el grupo de cuidadores primarios que recibi6 dicha intervencion, ya que a
pesar de que no era el foco de atencion y solamente se aplicod la escala como medida de
control y por el respeto ético hacia la prueba.

Estos datos nos permiten visualizar un buen pronostico hacia la aplicacion de esta
intervencion grupal como alternativa terapéutica para ser utilizada en contextos diferentes a
un consultorio o clinica, como hospitales, centros de salud, escuelas, centros comunitarios,
fundaciones, instituciones, etc., donde exista una gran poblacién de pacientes y escasez de
profesionales o no se cuente con suficiente tiempo para realizar atencion individualizada, de
esta manera se puede establecer un programa preventivo de sintomatologia o problematicas
psicoldgicas a beneficio de contribuir a la salud publica, ya que aunque existen
reglamentaciones en las leyes y en la préctica clinica, estas no se llevan a cabo o se toman en
cuenta.

Para la aplicacion de esta intervencion de requiri6 de 10 sesiones en las cuales se
establecieron nueve (9) sesiones continuas y una (1) de seguimiento, de las cuales cada una
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de las sesiones tuvo una duracion de 120 minutos, donde el clima terapéutico debe transmitir
una alianza favorable que incluya: confianza, validacion emocional y reconexion,
contribuyendo a estructurar una base segura desde donde se origina el malestar y los
conflictos internos para intentar comprender su causa, aceptarlos e integrarlos a sus historias
de vida, mediante el empleo de diversas técnicas y herramientas terapéuticas, permitiendo
asi el manejo funcional de los niveles altos de ansiedad-estado en sus diversos contextos.

Por lo tanto, el haber establecido una alianza terapéutica sélida con los cuidadores primarios
y facilitar la cohesién grupal fueron los factores claves para evidenciar los cambios
significativos, especialmente la diferencia entre las medias que se observaron en los
resultados; por otra parte, la motivacion de las madres y su compromiso con la terapia, con
la familia y con ellas mismas. Cuando finalizé el proceso de las 10 sesiones, las cuidadoras
hicieron énfasis en la necesidad de establecer politicas de atencion psicologica en el sistema
de salud publica de Panama, ya que en otros paises forma parte de las leyes gubernamentales
y derecho del ciudadano.

Durante el proceso de intervencion se pudo identificar los siguientes estimulos que las
cuidadoras primarias percibian como amenazantes y que detonaban sus respuestas de niveles
altos de ansiedad estado, entre ellos: Dificultad ante el diagndstico, falta de orientacion
psicoeducativa al inicio de la busqueda de un profesional idéneo, poco entendimiento
familiar, problemas en el aspecto socioecondmico, dificultad ante la receptividad de las
adecuaciones curriculares las aulas de nifios con Necesidad Educativa Especial (NEE), baja
tolerancia a la frustracion, duelos no resueltos, divorcios y hasta migracion de alguno de los
padres, los cuales lo referian como ausencias.

Tal como se explica, estos factores amenazantes son muy parecidos a los mencionados en las
conclusiones de las investigaciones y revisiones bibliograficas. Aunque las cuidadoras
(madres) apoyen a sus hijos y estan dispuestas a estar con ellos durante toda su vida, existe
una constante de aquellos estresores que propician la aparicion de los sintomas vinculados a
los niveles altos de ansiedad-estado. En la que muchas veces, no cuentan con las herramientas
ni con la atencion psicologica que le permita manejar tales situaciones abrumadoras y la
desplazan a la busqueda de otras alternativas de la vida cotidiana o también asociadas a
desinformacion y automedicacion, como lo es: negacion, refugio en la religion, el uso de
medicamentos Alprazolam (Tafil) y/o Diazepam, conductas placenteras entre ellas, el hacer
compras que en su mayoria sirven de manera momentanea, pero no contribuyen al problema
a largo plazo.

Se pudo observar que al iniciar el tratamiento las cuidadoras primarias presentaban niveles
altos y muy altos de ansiedad estado y rasgo, que se asociaron a rumiacion de pensamientos
ansiosos (distorsiones cognitivas) catastrofizacion, generalizacion excesiva, pensamiento
dicotémico, personalizacion, perfeccionismo, minimizacion, magnificacion, filtro mental,
lecturas de mente, deberias y etiquetacion.

Por ende, los pensamientos automaticos y de preocupacion les predisponen a experimentar
los acontecimientos como peligrosas o potencialmente alarmantes que elevaban su sensacion
desagradable y se observaron en los puntajes significativos de la prueba del IDARE que
obtuvieron todas las cuidadoras primarias.
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Durante el proceso de entrevista, previo al pretest, las participantes manifestaban sintomas
cognitivos como fisiologicos, entre ellos referian en mayor medida problemas digestivos,
taquicardia, opresion en el pecho, dificultad para conciliar el suefio, sudoracion excesiva,
miedos, etc. Sin embrago, aunque estos sintomas que se detallan anteriormente no cumplian
los criterios para el diagnostico de un trastorno de ansiedad debido a varios factores como el
tiempo y la cantidad de elementos que deben cumplirse; la ansiedad experimentada era
limitante o abrumadora, es decir estaba afectando su estabilidad emocional y calidad de vida.
Por lo tanto, se indicaba atencion psicologica, la cual se visualiza en las siguientes
expresiones de los participantes: “Cuando llego a casa de mi trabajo siento mucho estrés,
desde que voy camino en el transporte”, “Siento que tengo muchas cosas en la cabeza y estoy
abrumada”, “A veces quiero colgar los guantes, pero luego recuerdo que debo continuar”,
etc. Por medio de las vifietas clinicas que rescatamos de cada uno de los pacientes, se pudo
identificar los factores detonantes, los cuales eran los que realmente motivaban la respuesta
ansiosa temor a equivocarse, inseguridad, sentimientos de culpa y baja tolerancia a la
frustracion.

Luego de la intervencidn psicoterapéutica grupal las cuidadoras primarias se observaban
calmadas, con menos tension, la expresion facial reflejaba mas armonia y con pensamientos
racionales que fueron capaces de transformarlos a un nuevo cambio, con mayor flexibilidad,
alternativas y cambios en su adaptacion. Incluso, se pudo visualizar, a través de la iniciativa
propia en aplicar las técnicas ensefiadas, extrapolandolas no solo en sus hogares, sino también
utilizdndolas como parte de su bienestar y calidad de vida. Por otra parte, se observo que se
sentian mejor consigo mismas, con mayor dominio y control de sus vidas y entendiendo que
no todo se basa en un diagndstico. Una de las vifietas clinicas que puedo destacar fue la de
como una madre pudo manejar un conflicto familiar a raiz de un duelo no resuelto, por la
pérdida de su esposo por la pandemia del COVID-19, situacion que le habia generado mucha
ansiedad y temor por controlar su entorno. Al cierre de la terapia esta madre pudo extrapolar
sus sentimientos, emociones y pensamientos, que no se habia dado cuenta o que no era
consciente que eran el foco problema, situacion que contribuyo a ser una mujer mas reflexiva
y con menor reactividad emocional, las cuales se evidenciaron en el postest del IDARE.

Esto nos indica clinica y estadisticamente que la intervencion grupal basada en el enfoque
Cognitivo Conductual logro disminuir los altos niveles de la ansiedad-estado en las madres
con la ganancia secundaria de una red solida de apoyo familiar, social y clinico. Inclusive a
pesar de que es un formato de terapia grupal, este contempla la prevencion de recaidas en
pacientes ya libres de sintomas o que contintien presentando algtn indicador y es lo mismo
que se plantea en algunas investigaciones, es decir que aun asi el paciente presente o no
sintomatologia del trastorno o al menos alguno de ellos, se considera tener planes de accion
en caso de primeros auxilios psicologicos o nuevas alternativas, tal como se plantea en la
Terapia Basada en la Conciencia Plena. (Segal, Williams y Teasdale, 2006).

Lo mas importante es que a partir de este andlisis surgen nuevas preguntas de investigacion
(S1 existen otras variables que estén involucradas en los altos niveles de ansiedad estado?
(Con qué frecuencia los cuidadores primarios de niflos con TDA/H u otros diagnosticos
sufren de ansiedad? y ;Qué otras variables se pueden relacionar con la ansiedad estado? Lo
cual permitird futuras investigaciones en diversas areas de la Psicologia Clinica y de la Salud.
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Conclusiones

Tal como se plantea en las revisiones bibliograficas los estados de ansiedad en niveles
elevados son reacciones dentro de un encadenamiento de interacciones entre las demandas
(externas o internas) y la persona (interpretaciones que las experimenta como amenazantes)
que se visualizan como desagradables durante un periodo de tiempo determinado, es decir
son situaciones transitorias que generan sintomatologia cognitiva como fisioldgica.

La ansiedad a pesar de ser transitoria tiene factores que conllevan ciertos limites, lo cual
indica que, si estos eventos se vuelven constantes, podria conducir a un cuadro patoldgico.
La ansiedad-estado como la ansiedad-rasgo pueden generar afectaciones a nivel cognitivo y
fisioldgico, sin embargo, esta Gltima a pesar de ser mas limitante; ambas deben ser tratados
porque la cronicidad de un estado de ansiedad puede conducir a padecimientos organicos o
psiquicos que afectan el bienestar y calidad de vida del ser humano.

La mayoria de las cuidadoras primarias con edades entre 40 a 50 afios presentaron mayor
incidencia de la sintomatologia de ansiedad-estado, que las de edades mas jovenes; estas
ultimas no indicaron situaciones de duelos, pérdida de empleo, problemas socioecondémicos
y divorcio en comparacion con las de edades avanzadas.

Son muchos los factores que afectan el bienestar de los cuidadores primarios y que lo han
llevado a presentar estos sintomas de ansiedad-estado, entre ellos se mencionan: problemas
digestivos, taquicardia, opresion en el pecho, dificultad para conciliar el suefio, sudoracion
excesiva, miedos, etc. Ademas, de situaciones de duelos no resueltos, divorcios, pérdida de
empleo, entre otros acontecimientos.

Se pudo observar que las distorsiones cognitivas como: catastrofizacion, generalizacion
excesiva, pensamiento dicotdmico, personalizacion, perfeccionismo, minimizacion,
magnificacion, filtro mental, lecturas de mente, deberias y etiquetacion, influyen en la
sintomatologia de los niveles altos de ansiedad-estado.

Se logrd evidenciar una media estadisticamente significativa indicando que la Intervencion
Psicoterapéutica Grupal disminuye los niveles de ansiedad-estado. Esta diferencia obtenida
nos permite predecir que dicha terapia es una alternativa viable, funcional y efectiva para ser
utilizada en pacientes con ansiedad, ya que este tratamiento también permitié que las
cuidadoras primarias pudieran reducir sus niveles altos de ansiedad-rasgo.

Los participantes referian que es necesario realizar este tipo de programas ya sea en los
consultorios o clinicas, como hospitales, centros de salud, escuelas, centros comunitarios,
fundaciones, instituciones, etc., donde exista una gran poblacién de pacientes y escasez de
profesionales o no se cuente con suficiente tiempo para realizar atencion individualizada, de
esta manera se puede establecer un programa preventivo de sintomatologia o problematicas
psicoldgicas a beneficio de contribuir a la salud publica, ya que aunque existen
reglamentaciones en las leyes y en la practica clinica, estas no se llevan a cabo o se toman en
cuenta.
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ANEXOS

Tabla 1
Aspectos descriptivos de la muestra en general en base al sexo. Provincia de Panama, 2023

Grado Total Sexo
F Porcentaje Femenino Masculino
f Porcentaje f Porcentaje
Cuidadores 24 100% 24 100% 0 0%
Primarios

Nota. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 2
Distribucién de las frecuencias de la muestra en base a la ubicacion sociodemogréfica.
Provincia de Panama, 2023

Ubicacién Frecuencia Porcentaje
Panama Centro 11 46.0
Ubicacion Panama Este 9 38.0
Panama Oeste 1 12.0
Panama Norte 3 4.0
Total 24 100.00

Nota. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 3
Distribucién de las frecuencias de la muestra segun la edad. Provincia de Panam4, 2023
Edad Frecuencia Porcentaje
28 2 8
32 2 8
34 1 4
35 2 8
36 1 4
Edad 39 2 8
40 2 8
41 2 8
42 3 13
48 4 17
53 3 13
Total 24 100.00

Nota. Elaborado por Delgado (2023).
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Figura 1
Distribucién porcentual de la muestra en base a sus puntajes obtenidos en el rango la prueba
piloto del Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado, Provincia de Panama, 2023
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Fuente: Prueba piloto del IDARE. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 4

Distribucién de las frecuencias de los puntajes correspondientes al nivel de Ansiedad-Estado
de una muestra de 24 cuidadores primarios de la Fundacion Valérate en el pretest. Provincia
de Panama, 2023.

I f Rango f Categoria descriptiva
60-64 17 «—29-39 0 Ansiedad muy baja y baja
65-68 4 40-60 0 Ansiedad Promedio
69-72 2 61-70 21 Ansiedad Alta
73-76 1 71— 3 Ansiedad muy Alta

Fuente: Pretest muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).
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Figura 2
Distribucion porcentual de la muestra en base a sus puntajes obtenidos en el rango de la
prueba de Ansiedad-Estado en el pretest, Provincia de Panama, 2023.
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Fuente: Pretest muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Figura 3

Comparacion de la muestra en base a sus puntajes obtenidos en el rango de la prueba de
Ansiedad-Estado en el pretest y la edad de las cuidadoras primarias, Provincia de Panama,
2023.
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Fuente: Pretest muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

23



Tabla b

Distribucion de las frecuencias de los puntajes correspondientes al nivel de Ansiedad-Estado
de una muestra de 24 cuidadores primarios de la Fundacién ValGrate en el postest. Provincia

de Panama, 2023.

| f Rango f Categoria descriptiva
28-35 4 29 2 Ansiedad muy baja
36-42 7 30-39 5 Ansiedad Baja
43-49 5 40-60 15 Ansiedad Promedio
50-57 6 61-70 2 Ansiedad Alta
59-66 2 71 — 0 Ansiedad muy alta

Fuente: Postest muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Figura 4

Distribucion porcentual de la muestra en base a sus puntajes obtenidos en el rango de la
prueba de Ansiedad-Estado en el postest, Provincia de Panama, 2023.
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Fuente: Postest muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

24



Figura 5

Comparacion de la muestra en base a sus puntajes obtenidos en el rango de la prueba de
Ansiedad-Estado en el postest y la edad de las cuidadoras primarias, Provincia de
Panam4, 2023.
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Fuente: Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).
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Figura 6
Comparacion de las medias del pretest y postest correspondientes a la aplicacion del
Inventario de Ansiedad-Estado, Provincia de Panama, 2023.
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Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

25



Figura 7
Comparacion de los puntajes T antes y después de la Intervencion psicoterapéutica Grupal,
Provincia de Panama, 2023
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Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Figura 8
Comparacion de las medias del pretest y postest correspondientes a la aplicacion del
Inventario de Ansiedad-Rasgo, Provincia de Panam4, 2023.
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Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 6
Prueba de Normalidad en base al Pretest y Postest del Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado
en la muestra de cuidadores primarios, Provincia de Panama, 2023

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST 167 24 .010
POSTEST 978 24 .862
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*, Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 7

Prueba de Normalidad en base al Pretest y Postest del Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado
en la muestra de cuidadores primarios, Provincia de Panama, 2023.

Prueba t para muestras emparejadas

Pretest Postest
Media 63.96 45.13
Varianza 113.26 104.72
Grados de libertad 23.00
Estadistico t 0.72
P(T<=t) dos colas 0.02

Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).

Tabla 8

Prueba de Normalidad en base al Pretest y Postest del Inventario de Ansiedad Rasgo-Estado
en la muestra de cuidadores primarios, Provincia de Panama, 2023.

Prueba de muestras emparejadas

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de
confianza de la

- Media diferencia .
Desviacién de error Sig.
Media estandar estandar Inferior  Superior t al (bilateral)
Par PRETEST 18.83333 8.89879 1.8164 15.07571 0.72 23 .00
1 6

POSTEST
Fuente: Pretest y Postest de la muestra del estudio. Elaborado por Delgado (2023).
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Resumen

Las estrategias de aprendizaje representan el conjunto de métodos y técnicas que los
estudiantes emplean para absorber, procesar, retener y aplicar conocimientos e informacion.
Estas tacticas abarcan desde la toma de apuntes hasta la creacion de mapas conceptuales,
pasando por la sintesis de textos, la formulacion de preguntas, la participacion en debates y
otras actividades destinadas a facilitar la comprension y el aprendizaje. Por otro lado, el
rendimiento académico alude a la habilidad de un estudiante para alcanzar resultados
satisfactorios en sus estudios, lo que implica no solo la comprension y el dominio de los
conceptos, sino también la capacidad para aplicarlos en contextos reales. La relacion entre
las estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico radica en que el uso efectivo de
estas estrategias puede potenciar el desempefio académico de los estudiantes. En esta linea,
Ilevamos a cabo un estudio con el propoésito de explorar la relacion entre el empleo de
estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico. Nuestra muestra consistié en 53
estudiantes de séptimo grado del Centro Educativo de Veracruz (CEVE). Para ello,
utilizamos un enfoque cuantitativo de nivel correlacional y de corte transversal, empleando

un disefio no experimental. Los resultados obtenidos indican que las estrategias de
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aprendizaje, que abarcan la adquisicién, codificacion, recuperacion y apoyo al procesamiento
de la informacidn, no guardan una relacion significativa con el rendimiento académico de la
muestra analizada en nuestro estudio. Ademas, otro descubrimiento relevante fue que no se
observaron diferencias significativas al comparar los grupos de estudiantes con promedio

académico alto y bajo en cuanto al uso de estrategias de aprendizaje.
Palabras clave: Estrategia de aprendizaje, métodos, técnicas, rendimiento académico.
Abstract

Learning strategies represent the set of methods and techniques that students employ to
absorb, process, retain, and apply knowledge and information. These tactics range from note-
taking to creating conceptual maps, synthesizing texts, formulating questions, participating
in debates, and other activities aimed at facilitating understanding and learning. On the other
hand, academic performance refers to a student's ability to achieve satisfactory results in their
studies, which implies not only understanding and mastering concepts but also the ability to
apply them in real contexts. The relationship between learning strategies and academic
performance lies in the fact that the effective use of these strategies can enhance students'
academic performance. In this line, we conducted a study to explore the relationship between
the use of learning strategies and academic performance. Our sample consisted of 53 seventh-
grade students from the Veracruz Educational Center (CEVE). To do this, we used a
quantitative correlational and cross-sectional approach, employing a non-experimental
design. The results obtained indicate that learning strategies, which encompass acquisition,
encoding, retrieval, and information processing support, do not have a significant relationship
with the academic performance of the sample analyzed in our study. Additionally, another
relevant finding was that no significant differences were observed when comparing groups

of students with high and low academic averages regarding the use of learning strategies.
Keywords: Learning strategy, methods, techniques, academic performance.
Introduccion

El presente estudio se enfoca en investigar la relacion entre las estrategias de aprendizaje y
el rendimiento académico de estudiantes de séptimo grado matutino del Centro Educativo de

Veracruz (CEVE). En un contexto donde la calidad educativa es una prioridad, comprender
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como las estrategias de aprendizaje influyen en el desempefio académico es crucial para

mejorar los procesos educativos y promover el éxito estudiantil.

Las estrategias de aprendizaje son herramientas cognitivas y metacognitivas que los
estudiantes utilizan para adquirir, procesar y retener informacion de manera efectiva (Zamata
Camargo, 85-95). Estas estrategias pueden variar desde la organizacion y planificacion del
estudio hasta la elaboracién de resimenes y la autorregulacion del aprendizaje. En este
estudio, se empleara el cuestionario Escala de Estrategias de Aprendizaje A.C.R.A. como

medida para evaluar las estrategias de aprendizaje de los estudiantes.

Por otro lado, el rendimiento académico es un indicador fundamental del éxito estudiantil,
que abarca aspectos como el desempefio en exdmenes, proyectos, tareas y participacion en
clase. La relacion entre las estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico ha sido
objeto de numerosas investigaciones, y aunque se reconoce que existe una correlacion
positiva entre ambas variables, es importante explorar esta relacion en contextos especificos

como el del CEVE, donde factores particulares pueden influir en los resultados.

El objetivo de este estudio es analizar la relacion entre las estrategias de aprendizaje y el
rendimiento académico de los estudiantes de septimo grado matutino del CEVE, utilizando
la Escala de Estrategias de Aprendizaje A.C.R.A. como instrumento de medicion. Los
hallazgos de esta investigacion no solo contribuirdn a la comprension de como las estrategias
de aprendizaje impactan en el rendimiento académico en este contexto particular, sino que
también proporcionaran informacion relevante para el disefio de intervenciones educativas

orientadas a mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Autores como Gonzalez Jiménez y Javier, (2016) sugieren que as estrategias de aprendizaje
son acciones o técnicas que los estudiantes utilizan de manera consciente e intencional para
mejorar su proceso de aprendizaje. Estas estrategias pueden ser aplicadas en diferentes
contextos educativos y abarcar una variedad de actividades, desde la comprension de textos
hasta la resolucion de problemas matematicos. Algunas estrategias de aprendizaje incluyen,
organizacion y planificacién, resumen y sintesis, subrayado y destacado, elaboracion,
autoevaluacion, uso de recursos, trabajo colaborativo, visualizacion (Llatas Altamirano ,
2016).
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Mientras que el rendimiento académico se refiere al nivel de logro o éxito que un estudiante
alcanza en sus actividades educativas, como examenes, proyectos, tareas, participacion en
clases, entre otros (Prada Nufez, etal, 2020). Se evalla generalmente mediante

calificaciones, puntajes, o cualquier otro tipo de medida de desempefio académico.

Como lo sugiere (Kanobel, 2023) estudiar la relacion entre las estrategias de aprendizaje y el
rendimiento académico en estudiantes es de suma importancia, ya que comprender esta
relacién puede ayudar a los educadores a identificar areas donde los estudiantes pueden
necesitar apoyo adicional, permitiéndoles disefiar intervenciones especificas para mejorar sus
habilidades de aprendizaje y su desempefio académico. Cajamarca-Fiallos, et. al, (2024)
también sugieren que conocer las estrategias de aprendizaje mas efectivas también permite a
los educadores ajustar sus méetodos de ensefianza para satisfacer las necesidades individuales
de los estudiantes, lo que mejora la eficacia del proceso educativo en general. Ensefiar a los
estudiantes a identificar y utilizar estas estrategias no solo beneficia su rendimiento
academico actual, sino que también les proporciona habilidades y herramientas Utiles para
toda su vida académica y profesional. Ademas, la identificacion temprana de dificultades en
el uso de estrategias de aprendizaje puede ayudar a prevenir el fracaso escolar al intervenir
de manera proactiva para mejorar las habilidades de aprendizaje de los estudiantes,
reduciendo asi el riesgo de dificultades significativas en su rendimiento académico y

motivacidn para aprender. (Riesco Gonzélez, 2023).

Existen diversos trabajos que han demostrado la relacién de las estrategias de aprendizaje y
el rendimiento académico. un estudio realizado por Loret de Mola (2010) encontré que los
estudiantes empleaban diferentes estilos de aprendizaje, destacandose el estilo reflexivo y
menos utilizado el estilo pragmatico. La estrategia mas comudn fue la de codificacion,
mientras que el apoyo al procedimiento fue la menos utilizada. En términos de rendimiento
académico, los estudiantes se ubicaron mayoritariamente en un nivel bueno. Encontrandose
relaciones significativas entre las variables estudiadas: los estilos de aprendizaje mostraron
una correlacién significativa de 0.745 y las estrategias de aprendizaje de 0.721 con el

rendimiento académico, indicando una correlacion positiva segun el coeficiente de Pearson.
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Por su parte Camarero Suarez, et.al, (2000) estudiaron sobre estilos y estrategias de
aprendizaje en estudiantes universitarios, sus resultados mostraron diferencias significativas

en el uso de estilos y estrategias de aprendizaje segun la especialidad de estudio.

A su vez, Quesada Campos y Véasquez Brenes, (2016) buscaron describir las estrategias de
aprendizaje utilizadas. Al relacionar las estrategias de aprendizaje con las calificaciones
obtenidas, se encontré que solo las estrategias relacionadas con la actitud e interés por
aprender tenian una correlacion moderada con el rendimiento académico. Esto sugiere que

un mayor interés se asocia con un mejor rendimiento.
Materiales y métodos

En este estudio, se adoptd un enfoque dentro del paradigma cuantitativo, con un disefio de
nivel correlacional y de corte transversal. Se utiliz6 un disefio no experimental. La muestra
consistio en 53 estudiantes de séptimo grado del Centro Educativo de Veracruz (CEVE),

seleccionados mediante muestreo no probabilistico intencional.

Para evaluar las estrategias de aprendizaje, se emple6 la Escala de Estrategias de Aprendizaje
(ACRA), (De la Fuente Arias y Justicia Justicia, 2003) la cual consta de cuatro escalas
independientes que valoran el uso de 7 tacticas de adquisicion de informacion, 12 estrategias
de codificacion de informacidn, 4 estrategias de recuperacion de informacion y 9 estrategias
de apoyo al procesamiento. Esta escala puede ser administrada de manera individual o
colectiva, con una duracion completa de aproximadamente 50 minutos. Sin embargo, no hay
un limite de tiempo establecido. Si se opta por aplicar cada escala por separado, el tiempo
estimado es el siguiente: escala | (10 minutos), escala Il (15 minutos), escala 11 (8 minutos)
y escala IV (12 minutos). Su &mbito de aplicacion esta dirigido principalmente al alumnado
de ensefianza secundaria obligatoria (12-16 afios), pero puede ser extendido a grupos de

edades superiores, incluyendo estudiantes universitarios.

En cuanto al rendimiento académico, se evalué mediante la calificacion proporcionada por
los profesores en asignaturas cominmente consideradas como académicas, utilizando una
escalade 1 a5, de acuerdo con los estandares establecidos por el Ministerio de Educacion de

Panama.
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Resultados y discusion

"En cuanto a las caracteristicas demogréaficas de nuestra muestra de estudio, se observaron

diferencias en cuanto al sexo, la edad y el grado que cursaban los participantes.

Con relacion al sexo de los participantes, el 57% de la muestra indico pertenecer al sexo

femenino, mientras que el 44% representaba a los estudiantes del sexo masculino.

Con respecto a la edad de los sujetos de la muestra, se encontrd que el 53% de los estudiantes
tenia una edad de 13 afios, seguido por el 26% que tenia 12 afios. Ademas, el 15% de los
participantes tenia 14 afios, mientras que el 6% oscilaba entre los 15 y 16 afios. La edad
promedio de los estudiantes fue de 13.06 afios, con una desviacion estandar de 0.84, lo que

indica que los datos estan concentrados alrededor de la media con muy poca dispersion.

Con relacidn al grado que cursaban los estudiantes de la muestra, se observé una distribucién
en la que el 28% pertenecia al grupo "CH", el 25% al grupo "B y D", y el 22% al grupo
"C"."ANEXOS

ANEXOS

Figura 1
Escala de estrategias de aprendizaje (ACRA)

Apoyo al Procesamiento

Recuperacion

Codificacidén

Adguisicién
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Flores y Santos, 2024
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Con relacion a nuestras variables de estudio, las estrategias de aprendizaje fueron evaluadas
mediante la Escala de Estrategias de Aprendizaje (ACRA), la cual se subdividio en escalas y
se presentd en una escala Likert con categorias derivadas de los resultados de puntuaciones

en intervalos, como se detalla en la tabla y la figura 1.

Para la escala de estrategias de aprendizaje, se observo que el 47% de los estudiantes se
ubicaron en el intervalo de puntuacion de 51 a 65, lo que corresponde al indicador "bueno™.
Mientras tanto, el 40% de los estudiantes se encontraron en el intervalo de puntuacion de 36
a 50, lo que se asocia al indicador "regular”. Un 9% de los estudiantes obtuvieron una
puntuacion en el intervalo de 66 a 80, asignandoseles el indicador de "muy bueno”, y un 4%
se situd en el intervalo de 20 a 35, lo que indica un desempefio "bajo".

En cuanto a la escala de codificacion de la informacion, se observé que el 53% de los
participantes se ubicaron en el intervalo de puntuacion de 82 a 116, lo que se clasific6 como
"regular”. Un 35% de los estudiantes obtuvieron una puntuacion en el intervalo de 117 a 151,
indicando un desempefio "bueno”. Un 8% obtuvo una puntuacion entre 46 y 81, lo que se
considera "bajo", y un 4% se situd en el intervalo de 152 a 184, clasificado como "muy

bueno".

En cuanto a la Escala de Recuperacion de Informacion, el 47% de los estudiantes se ubicaron
en el intervalo de puntuacion de 33 a 46, clasificado como "regular”. Mientras tanto, el 43%
de los estudiantes obtuvieron una puntuacion en el intervalo de 47 a 60, lo que se asocia al
indicador "bueno". Un 4% obtuvo una puntuacién entre 18 y 32, clasificado como "bajo", y

un 6% se situo en el intervalo de 61 a 72, clasificado como "muy bueno™.

Por Gltimo, en la escala de apoyo al procesamiento de la informacidn, del total de la
muestra de 53 estudiantes, el 55% se ubicaron en el intervalo de puntuacion de 63 a 89, lo
que se clasificé como "regular”. Un 36% de los estudiantes obtuvieron una puntuacién en el
intervalo de 90 a 116, indicando un desempefio "bueno". Un 6% obtuvo una puntuacién
entre 117 y 143, clasificado como "muy bueno”, y solo un 4% se situ6 en el intervalo de 35
a 62, clasificado como "bajo".
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Tabla 1l

Escalas de estrategias de aprendizaje (ACRA)

Escalas Media Desviacion estandar  Minimo Maximo
Adquisicon de informacidn 52.57 10.00 29 74
Codificacion de mformacion 11098 2376 49 163
Recuperacion de informacion 45.15 10.93 4 69
Apovo al Procesamiento de mformacion 89.23 16.13 36 133

Flores y Santos, 2024

Las Estrategias de Adquisicion de Informacion, como la recuperacion y el procesamiento,
son las mas comunes entre los estudiantes de séptimo grado del Centro Educativo de
Veracruz, mientras que las estrategias de apoyo al procesamiento y las estrategias de

codificacién de la informacidn son menos utilizadas.

Dentro de cada escala de prueba, se observan subescalas especificas. En la escala de
adquisicion de informacion, la estrategia mas empleada por los estudiantes es el repaso
reiterado, donde revisan una leccion para facilitar la comprension, descansan y luego la
repasan para mejorar su aprendizaje. Por otro lado, la subescala de epigrafiado es la menos
empleada.

En la escala de codificacion de la informacion, la subescala de relaciones compartidas es la
que los estudiantes utilizan con mayor frecuencia, mientras que la subescala de Nemotecnias

es menos empleada.

En la escala de recuperacion de la informacion, la subescala de respuestas escritas es la mas
utilizada por los estudiantes, mientras que la busqueda de codificaciones es la menos
empleada. Finalmente, en la estrategia de apoyo, la subescala de motivacién de escape es la

méas empleada, mientras que la subescala de autoconocimiento es la menos utilizada.

En cuanto al rendimiento académico, las calificaciones promedio de los estudiantes por
asignatura se presentan en la tabla 2. Se observa que las puntuaciones oscilan en un intervalo
de 3.25 (regular) para la asignatura de historia, hasta 4.26 (bueno) para la asignatura de
expresiones artisticas. Segun nuestro sistema de calificaciones panamefio, estos resultados

sittan a los estudiantes en un rendimiento académico considerado "regular
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Tabla 2
Rendimiento académico

Rendimiento académico Media Desviacion estandar  Minimo Mdximo
Matemadticas 345 0.40 27 44
Ciencias 384 040 29 438
Geografia 3.40 0.57 19 4.7
Historia 325 0.58 23 49
Ingles 4.04 043 i1 48
Educacion fisica 4.09 0.54 27 49
Expresion artistica 426 0.40 33 438
Religion 3.94 0.47 3.0 47
Promedico general 3.70 0.36 29 4.6

Fuente: Flores y Santos, 2024

Con relacion al objetivo principal de nuestra investigacion, que consistia en determinar la

relacién entre las estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico, los datos de los

estudiantes fueron procesados utilizando el programa estadistico SPSS. En primer lugar, se

llevo a cabo la prueba de Kolmogorov-Smirnov para determinar el tipo de distribucion de los

datos. Los resultados de esta prueba no indicaron una aproximacion a la normalidad en la

distribucién de los datos.

Posteriormente, para evaluar el grado de asociacion entre las variables, se realizé la prueba
de correlacion de Pearson. Los resultados de esta prueba se presentan en la tabla 3, donde se
observan niveles de correlacion muy bajos entre las estrategias de aprendizaje y el
rendimiento académico. En consecuencia, segun nuestros datos, no se encontré una
asociacion significativa entre estas variables.

Tabla 3

Correlaciones entre estrategias de aprendizaje y rendimiento académico

Estrategias de aprendizaje

Comeladon

Rendimiento acadenuco

Adquisicion de informacion
Codificacion de mformacion
Recuperacion de informacidn

Apovo al Procesamiento de informacion

Comelacion de Pearson

Sig. (bilateral

Comelacion de Pearson

Sig. (bilateral)

Comreladon de Pearson

Sig. (bilateral)

Comeladon de Pearson

Sig. (bilateral

-.132
347
-.110
435
-.102
466
-.043
759

Fuente: Flores y Santos, 2024
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Si bien la mayoria de las investigaciones afirman que las estrategias de aprendizaje si se
relacionan con el rendimiento académico, algunos estudios no encontraron una correlacion

significativa, por lo que concuerdan con encontrado por nosotros en este estudio.

Nuestros resultados coinciden por lo encontrado por Cérdenas-Narvéez, (2019 ) que en su
estudio relacion entre estrategias de aprendizaje y rendimiento académico en alumnos de
pedagogia en inglés, en México concluy6 que no se encontrd una correlacion directa entre
las estrategias de aprendizaje y las calificaciones. Se observé un uso superficial de las
estrategias, enfocandose en la memorizacion y el apoyo al aprendizaje, sin un desarrollo

profundo.

Mientras que, De La Rosa Benavides, (2016) en su estudio relacion entre las estrategias de
aprendizaje y el rendimiento académico en estudiantes de educacion basica primaria encontrd
una asociacion débil entre las variables, lo que indica que el uso adecuado de las estrategias

podria influir en el rendimiento, pero no de manera determinante.

Por su parte Mercado-Elgueta, et., (2019) en su estudio relacion entre las estrategias de
aprendizaje y el rendimiento académico en estudiantes de educacion basica primaria no
encontré una relacién significativa entre la comprension lectora y las estrategias de

aprendizaje.

Es necesario destacar que estos estudios no descartan por completo la existencia de una
relacién entre las estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico. Mas bien, sugieren
que la relacién no siempre es directa o lineal, y que otros factores, como la motivacién, el
contexto y las caracteristicas individuales de los estudiantes, también juegan un papel

importante.

El entorno en el que se llevd a cabo nuestro estudio también podria influir en los resultados.
Las discrepancias en el sistema educativo, el nivel educativo de los participantes, la cultura
académica y otros factores contextuales pueden afectar la relacion entre las estrategias de

aprendizaje y el rendimiento académico.

Es importante tener en cuenta que nuestro estudio se centra inicamente en dos variables para
explicar su relacion, lo que podria haber dejado de lado otras variables relevantes. Factores

como la motivacion, la autoeficacia percibida, el estilo de aprendizaje y el ambiente familiar,

40



entre otros, podrian tener un impacto significativo en la relacion entre las estrategias de

aprendizaje y el rendimiento académico.

Ademas, el tamafio de la muestra en nuestro estudio y en otros estudios puede variar, lo que
puede afectar la capacidad para detectar relaciones significativas entre las variables. Un
tamario de muestra pequefio puede no ser lo suficientemente representativo o tener suficiente

poder estadistico para identificar efectos significativos.
Conclusiones

Basandonos en los resultados obtenidos, podemos concluir que el rendimiento académico de
los estudiantes de esta muestra se clasifica como "regular”. Aunque los estudiantes hacen uso
de algunas estrategias de aprendizaje, los resultados sugieren que no las aplican de manera
efectiva.

A pesar de que numerosos estudios han concluido que existe una relacion positiva entre las
estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico, nuestra investigacion llega a una
conclusién diferente: en nuestra muestra, no se observa tal relacion. Esto podria deberse a las
variaciones individuales en la forma en que los estudiantes aprenden y se desempefian
académicamente. Es posible que exista una relacion entre las estrategias de aprendizaje y el
rendimiento académico en subgrupos especificos de la poblacion estudiantil, pero que esta

relacion no sea evidente cuando se analiza a la poblacion en su totalidad.

Se sugiere realizar estudios con muestras mas grandes para ampliar nuestro entendimiento
sobre este tema crucial. Ademas, es importante controlar los factores de confusién no
controlados que podrian influir en los resultados. Estos factores podrian incluir variables no
consideradas en el estudio que podrian sesgar los resultados, asi como variables externas que

podrian afectar la relacidn entre las estrategias de aprendizaje y el rendimiento académico.
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Resumen

El ser humano emprende la migracion por diversas motivaciones, ya sea a través de tierra,
mar o aire, en solitario o en grupo, enfrentando caminos dificiles y condiciones adversas
hasta alcanzar su destino. Es por ello que hemos realizado un estudio que tuvo como
proposito analizar los posibles factores de riesgo y protectores involucrados en el desarrollo
de condiciones de salud mental en migrantes apenas dias después de atravesar la selva del
Darién. Ademas, busca exponer las motivaciones comunes que llevan a una persona a cruzar
esta selva, las vivencias durante esta travesia y la asistencia no gubernamental recibida en los
refugios de Lajas Blancas y San Vicente, en Panama. El tipo de investigacion fue cualitativa,
ya que se pudo interactuar con migrantes alojados en Lajas Blancas y San Vicente entre
diciembre de 2022 y junio de 2023. Se recopilaron relatos a través de anotaciones, entrevistas,
grupos de enfoque e historias de vida, siguiendo un disefio fenomenoldgico. Los resultados
revelaron que algunos factores de riesgo para la salud mental de los migrantes podrian incluir
la exposicion a rutas peligrosas, haber sido victimas de asaltos fisicos y/o sexuales, presenciar

muertes en la selva, experimentar dificultades para conciliar el sueflo y manejar emociones
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como ansiedad, tristeza, culpa y miedo. Por otro lado, se identificaron factores protectores
que podrian mitigar el riesgo de desarrollar problemas de salud mental en los migrantes,
como el viajar en grupo, recibir atencion médica gratuita en los puntos de recepcion
migratoria, contar con una red de apoyo y recursos econémicos. Se considera explorar la
relacion causal entre estos factores de riesgo y protectores y el deterioro de la salud mental

de los migrantes para obtener conclusiones mas precisas en futuras investigaciones.

Palabras clave: Migrantes, factores protectores, factores de riesgo, salud mental y selva del

Darién
Abstract

Human beings undertake migration for various reasons, whether by land, sea or air, alone or
in groups, facing difficult paths and adverse conditions until they reach their destination. That
is why we have carried out a study that aimed to analyze the possible risk and protective
factors involved in the development of mental health conditions in migrants just days after
crossing the Darién jungle. In addition, this investigation seeks to expose the common
motivations that lead a person to cross this jungle, the experiences they lived on their way
and the assistance they received in the shelters of Lajas Blancas and San Vicente, in Darien,
Panama. The type of research was qualitative, since it was possible to interact with migrants
who lived in Lajas Blancas and San Vicente between December 2022 and June 2023. Stories
were collected through notes, interviews, focus groups and life stories, following a
phenomenological design. The results revealed that some risk factors for migrants' mental
health could include exposure to dangerous routes, having been victims of physical and/or
sexual assaults, witnessing deaths in the jungle, experiencing difficulties falling asleep, and
managing emotions such as anxiety, sadness, guilt, and fear. On the other hand, protective
factors that could mitigate the risk of developing mental health problems in migrants were
identified, such as traveling in group, receiving free medical care at immigration reception
points, having a support network and economic resources. We are considering exploring the
causal relationship between these risk and protective factors and the deterioration of migrants'

mental health in order to obtain more precise conclusions in future research.

Keywords: Migrants, protective factors, risk factors, mental health and Darien jungl
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Introduccion

Los factores de riesgo son todo tipo de elementos que aumenta la probabilidad para que un
fendmeno ocurra, mientras que los factores de proteccion disminuyen esa probabilidad
(Oliveros, Agullo-Tomds y Marquez-Alvarez, 2022). En cuanto a la salud mental, se entiende
como un bienestar que permite a la persona tomar decisiones, resolver problemas, cuidar de
si mismo y de otros y ser productivo en su vida (OMS mencionado en Wren-Lewis y

Alexandrova, 2021).

En el mundo hay mas de 244 millones de personas migrantes (Wickramage y colegas, 2018)
y esta cifra aumenta cada afio (Hozin, 2020). La migracion es un fenomeno mundial que ha
estado ocurriendo desde entre 200 000 y 60 000 afos a. C. y es impulsada por varias razones
(Hunter, 2014). Aplicando el modelo del push and pull factor de Lee (1966), se puede
entender que las personas migran mayormente para escapar de la pobreza, conflictos armados,
para tener mejor acceso a los servicios de salud y para recibir una mejor educacion

(Virupaksha, Kumar y Nirmala, 2014; Carballo y Nenukar, 2001).

Cada afio se duplica el nimero de migrantes que entra a Panama de forma irregular (Naciones
Unidas, 2023) y uno de los puntos de acceso que utilizan los migrantes para entrar al pais es
cruzando la selva del Darién desde Colombia (Yates y Pappier, 2023). Los mismos vienen
viajando desde distintos paises, tanto del continente americano como de los continentes
asiatico y africano (OCHA, 2023). Los principales en migrar por la selva del Darién en el
periodo de esta investigacion parecen ser los venezolanos seguido de los ecuatorianos

(Fernandez, 2024).

Un gran nimero de migrantes reportan haberse sentido engafiados y desprovistos tras haber
cruzado la selva del Darién y comentan que no se imaginaban tener que pasar por rutas
peligrosas, exponerse a asaltos, ni ver cadaveres de personas en el rio (Torres, 2023). Médicos
Sin Fronteras Sudamérica comenta que “los Estados no garantizan rutas seguras y dignas”
para los migrantes (2023). Estas informaciones han motivado a que surgiera el planteamiento
del problema siguiente: ;Cudles son los factores de riesgo y los factores protectores de las
condiciones de salud mental de los migrantes que tienen solo unos dias de haber atravesado

la selva del Darién? Responder a esta pregunta podria traer informacion que mejore el sistema
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de salud mental que los psicologos brindan a los migrantes que van en transito por el

continente americano desde Panama hasta México.

Investigaciones similares son escasas. El estudio cuantitativo y cualitativo de Gabster y
colegas (2021) se propone investigar sobre el estatus fisico y mental, ademas de otras
variables, que tenian los migrantes de todas las edades que atravesaron la selva del Darién.
A través de entrevistas, grupos de enfoque, cuestionarios y otros métodos de recoleccion de
datos, los autores antes mencionados planean responder a esa pregunta de tipo exploratoria-
descriptiva. El objetivo por el cual realizaron esta investigacion es para mejorar el sistema de

salud que se brinda a los migrantes que cruzan el continente Americano.

En otro estudio de Pancheko y colegas (2023), se investigd sobre la salud sexual y
reproductiva, ademas de otras variables, de los migrantes que atravesaron la selva del Darién.
La informaciéon se recolectd con entrevistas semiestructuradas. Se encontré que varias
migrantes reportaban sentir miedo de ser abusadas sexualmente y que varias comentaron

haber visto situaciones de violencia sexual, asi como otras formas de violencia en su camino.
Materiales y método

Este estudio es de tipo exploratorio debido a que existen pocas investigaciones que buscan
conocer cuales son los posibles factores de riesgo y factores protectores en el deterioro de la
salud mental de los migrantes después de haber cruzado la selva del Darién. El disefio de este
estudio es de tipo narrativo topico pues se quiso estudiar qué tipo de experiencias tuvieron
los migrantes al atravesar la selva del Darién. La muestra de los participantes era no
probabilistica y estuvo conformada por casos no extremos: personas migrantes que no
sufrieron inconvenientes en su travesia, y casos extremos: personas migrantes que sufrieron
algun tipo de violencia tal como haber experimentado un robo, secuestro, ver asesinatos,
presenciar violaciones, haber sido agredidos sexualmente o ver caddveres en su camino. Esta
muestra de personas provenia de una diversidad de paises tales como Venezuela, Haiti,

Ecuador, Cuba, asi como de los continentes asiatico y africano.

Se tuvo acceso a esta poblacion en la estacion de recepcion migratoria de Lajas Blancas y de
San Vicente en Darién, Panamad, por un periodo de seis meses desde diciembre de 2022 hasta

junio de 2023. Se tuvo facilidad para entrar a la zona debido a que se laboraba en el sector y
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parte de las funciones de trabajo consistian en realizar entrevistas semiestructuradas, grupos
de enfoque y atencion psicologica individual y grupal a las personas migrantes que se

alojaban en ese refugio.

La informacidn de este estudio se obtuvo mediante observaciones, entrevistas y grupos de
enfoque. La misma se registr6 en un diario de campo o bitacora bajo forma de anotaciones
de diferentes clases tales como la observacion directa, anotaciones interpretativas y

anotaciones personales hechas en el momento o bien hasta un dia después.

La participacion con los migrantes fue moderada, segun la clasificacion de papeles del
observador de San Pieri, Collado y Lucio (2014), ya que se participd en algunas actividades,
tales como recibirlos en la entrada de la estacion de recepcion migratoria y presentarles los
diferentes servicios no gubernamentales que se ofrecian, acompafarlos a buscar un
alojamiento en el cual hospedarse, integrarlos en un grupo para que viajaran acompafiados,
brindarles apoyo psicologico individual y grupal, pero no se les acompafiaba a actividades

como brindarles alimento, ni pasar la noche con ellos en los albergues.

En la entrevista y grupos de enfoque se desed explorar como fue la experiencia de los
migrantes que tenian solo unos dias de haber cruzado la selva del Darién, qué retos tuvieron
y qué consideraron que les fue de utilidad en su camino. Para ello, el observador iba hacia
los migrantes que acababan de llegar a Lajas Blancas desde Bajo Chiquito y les explicaba en
donde estaban y los servicios que tenian a disposicion. El mismo procedimiento se realizo en
San Vicente con los migrantes que llegaban a esa estacion de recepcion migratoria. Posterior
a eso, se deseaba saber cudl era la mejor forma de ayudarlos y para ello se les hacia las
siguientes preguntas que eran de utilidad para responder al planteamiento de problemas de

este estudio:

1. (Podria compartirme como se siente ahora que esta aca?

2. ;Qué dificultades tuvo en el camino por la selva?

3. {Qué cree que le ayudod para seguir adelante? ;Qué la/lo motivod a seguir adelante?

4. ;De qué manera le ayud¢ el grupo con el que viajaba?
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Las preguntas se realizaron en la Estacion de Recepcion Migratoria de Lajas Blancas y de
San Vicente, dentro de carpas, albergues y bajo la sombra de los arboles. La informacion
recolectada fue almacenada en formato textual, omitiendo los nombres de los participantes,

asi como cualquier otra informacién que los pudiese identificar.

Tras unos meses de recolectar informacion, la misma se agrupd en categorias y temas, como
sigue: Las unidades de analisis fueron las personas migrantes que atravesaron la selva y las
categorias construidas en base a la informacion recolectada fueron las siguientes: la
experiencia de caminar por senderos peligrosos, ser asaltado o presenciar un asalto, haber
sufrido una agresion sexual o haber presenciado la muerte de alguien u oir que alguien habia
fallecido, haber visto cadaveres o escuchar al respecto, escuchar o ver animales que les
hicieron sentir miedo, el nuevo estilo de vida que adoptaron para sobrevivir, las estrategias
de afrontamiento que utilizaron y cuidar de su salud fisica y mental. Estos temas conforman
los posibles factores de riesgo y los factores protectores de la salud mental de los migrantes

que atravesaron la selva del Darién.

Para realizar la bitacora de analisis y asi formular categorias, se seleccionaron los segmentos
de las historias que los participantes relataron y que mas vinculacion tenian con factores de
riesgo y factores protectores de la salud mental de ellos unos dias después de haber atravesado
la selva del Darién. Por ultimo, se realizé una comparacion entre categorias en cuanto a

similitudes y diferencias y se redactaron los resultados encontrados.
Resultados

En los resultados se incluyeron las respuestas a las cuatro preguntas planteadas a los
migrantes que habian llegado hacia poco tiempo de la selva del Darién y se alojaban en las

estaciones de recepcion migratoria de Lajas Blancas o de San Vicente.

Cuando se les preguntaba como se sentian al llegar, varios migrantes expresaban que, de
haber sabido como era la selva, no la habrian cruzado. Cada uno ofrecid diferentes razones
para considerarla peligrosa, mencionando despefiaderos y rios caudalosos que atravesaron en
grupo. Algunos, visiblemente conmovidos, compartieron que la experiencia fue

extremadamente dificil y que no se la desearian a nadie. Sin embargo, hubo quienes
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expresaron su determinacion de seguir adelante, mientras que otros consideraban regresar a

sus paises por temor a una travesia ain mas peligrosa.

Al ser interrogados sobre las dificultades en el camino, los migrantes sefialaron que las
condiciones climdticas eran un factor crucial. Mencionaron que, cuando no llovia, podian
cruzar la selva en unos tres dias, pero cuando llovia, el tiempo se extendia a siete dias o mas,
lo que representaba un desafio fisico considerable. Ademas, mencionaron la escasez de
alimentos y de agua, dependiendo en ocasiones de la generosidad de otros migrantes o

subsistiendo con lo poco que tenian.

En cuanto a la seguridad, muchos migrantes informaron que viajar en grupos no garantizaba
proteccion contra asaltos. Describieron encuentros con grupos armados que los robaban y, en
algunos casos, perpetraban agresiones sexuales. La violencia llegaba incluso a amenazas de

muerte si revelaban su pais de origen.

Cuando se les preguntd sobre lo que los motivaba a seguir adelante, mencionaron metas
especificas, como un futuro mejor para sus hijos, un empleo digno, acceso a servicios de
salud y a una mejor educacion, asi como escapar de conflictos politicos o guerras en sus

paises de origen.

Por ultimo, al ser consultados sobre como los ayudaba el grupo con el que viajaban, muchos
resaltaron la importancia del trabajo en equipo para superar obstidculos. Mencionaron
estrategias colaborativas, como formar cadenas humanas para cruzar rios, aunque lamentaron

la pérdida de algunos compaiieros que fueron arrastrados por la corriente.

Discusion

El objetivo de este estudio fue identificar los posibles factores de riesgo y protectores en el
deterioro de la salud mental de migrantes que atravesaron la selva del Darién hace pocos dias.
Las entrevistas revelaron que las razones para migrar eran variadas, desde buscar empleo
mejor remunerado hasta escapar de conflictos y situaciones de peligro, lo cual refleja la teoria

de push and pull de Lee (1966), donde se indica que la migracién ocurre cuando los

beneficios fuera del pais de origen superan los que se encuentran dentro de €l.

Algunos migrantes de Ecuador y de Haiti mencionaron huir de bandas que exigian pagos a

cambio de proteccion, describiendo actos violentos que habian presenciados y la
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imposibilidad de reunir la cantidad exigida en el corto tiempo asignado. Estos relatos
coinciden con informes de medios de comunicacion locales e internacionales (Paul, 2024;

CICR, 2023).

Por otro lado, migrantes venezolanos mencionaron la escasez de alimentos en sus paises
como motivo de su migracidon, mientras que otros afirmaron ser perseguidos politicos, debido

a su defensa de los derechos humanos, segun informes de CEPAZ (2023).

La dificultad para conciliar el suefio fue un tema recurrente entre los migrantes entrevistados.
Mencionaron que dormir en carpas, en medio de la selva, era desafiante, debido a los relatos
sobre la presencia de violadores y los sonidos de animales salvajes. Algunas madres
migrantes compartieron su temor de dejar a sus hijos solos en las carpas durante la noche,
citando casos tragicos, como el de una madre que encontrd a su bebé muerto por haber sido
mordido por una serpiente venenosa, que se encontraba al lado, tras dejarlo solo por un

momento.

Ademas, aquellos que habian sufrido violencia sexual expresaron sentimientos de miedo,
tristeza y culpabilidad después del incidente, reacciones comunes ante experiencias que
ponen en peligro la integridad de una persona. Lamentablemente, las agresiones sexuales en
la selva del Darién parecen estar en aumento (Hoexter, 2024) y se describen como cada vez

mas “crueles y deshumanizantes” (MSF, 2023).

Los migrantes sefialaron que cruzar la selva era peligroso para todas las edades,
especialmente para nifios y ancianos, debido a la gran resistencia fisica que demanda la
travesia. Esto Ultimo también lo observa Mejia (2022). Relatos desgarradores, como el de
una madre que salto al barranco para recuperar a su bebé, se escuchaban en la comunidad de
migrantes, y se apoyan en estudios que muestran como los migrantes se informan a través de

las redes sociales antes de salir de sus paises de origen (Dekker, Klaver y Vonk, 2018).

Algunos migrantes mencionaron que informarse sobre los desafios de la ruta les permitid
manejar mejor el estrés y conciliar el suefio, aunque sefialaron que la veracidad de la
informacion dependia de la fuente, ya que se escuchaban muchas noticias falsas que
engafiaban a las personas. Incluso, algunos mentian a sus familiares sobre su seguridad en la

selva para no preocuparlos.
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Por ultimo, se encontr6 que para muchos migrantes, la asistencia médica gratuita, el
alojamiento y la comida proporcionada, asi como viajar en familia, se percibian como
factores protectores contra el deterioro de la salud mental. Sin embargo, otros expresaron

sentirse inseguros dentro de sus grupos o familias, debido a conflictos internos.
Limitantes del estudio

En este estudio, se llevd a cabo una investigacion cualitativa en una estacion de recepcion
migratoria, donde se realizaron 45 entrevistas, una muestra que se considera pequefia. Sin
embargo, las condiciones para garantizar la privacidad y facilitar la comunicacion con los
migrantes no eran Optimas, y la mayoria de la muestra estaba compuesta por venezolanos,
haitianos y ecuatorianos. Por lo tanto, los resultados de esta investigacion no pueden

extrapolarse a migrantes procedentes de otros paises.

Ademas, es importante sefialar que en varias ocasiones las anotaciones en las bitacoras se
realizaron con semanas de retraso, lo que podria afectar la precision de las palabras exactas
expresadas por los migrantes durante las entrevistas. Esto plantea la posibilidad de que la

informacion recopilada no refleje completamente lo compartido por los entrevistados.
Conclusiones

En esta investigacion se observo que varios factores protectores para el deterioro de la salud
mental también podrian convertirse en factores de riesgo, y viceversa, dependiendo de cobmo
la persona interpretaba su experiencia. Muchos migrantes mencionaron que las adversidades
en la ruta fortalecieron su conexion espiritual con sus creencias religiosas, les permitieron
valorar mas a su familia y encontrar un mayor sentido en el proposito de su viaje. Se
recomienda profundizar en el impacto de los diferentes factores de riesgo y protectores
mencionados en las condiciones de salud mental de los migrantes para futuras

investigaciones.
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Resumen

Las creencias irracionales, segun la perspectiva de la terapia cognitivo-conductual, son aquellos
pensamientos que una persona sostiene de manera inflexible y que no estan respaldados por
evidencias légicas o realistas. Estas creencias suelen ser distorsiones cognitivas que influyen de
manera negativa en las emociones y comportamientos de las personas que las tienen. (Lega L.y
otros 1997). El objetivo de esta investigacion consiste en evaluar los efectos de la asignatura Psic.
430 Terapia cognitivo-conductual (la cual incluye un nuevo modulo sobre el aprendizaje de
técnicas de mindfulness) en las intensidades de las creencias y de las actitudes irracionales de los
estudiantes matriculados en esta asignatura. Se emple6 un disefio cuasiexperimental (pretest y
postest), con una fase de seguimiento de tres meses y medio y un grupo control. Se aplicaron el

Test de Creencias Irracionales (Jones—Calvete-Cardefioso, 1999) y la Escala de Creencias y

56


mailto:fabiobethancourt@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-1558-3558
mailto:lbpierroz@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-5400-0618
mailto:eloy.santos@up.ac.pa
https://orcid.org/0000-0003-2791-5895
https://doi.org/10.48204/red.v3n2.5399

57

Actitudes Irracionales (Lega, L., Caballo V. y Ellis, A., 1997) a 36 estudiantes de IV afio,
participantes del curso, y a 38 estudiantes de Il afio, como grupo control, todos estudiantes de la
Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama. Los resultados de esta investigacion
confirman que el programa de terapia cognitivo-conductual tiene un efecto significativo en reducir
las intensidades de las creencias y actitudes irracionales de los estudiantes matriculados en esta
asignatura.

Palabras claves: prevencién, formacion académica, creencias irracionales, mindfulness,

universitarios.

Abstract

Irrational beliefs, according to cognitive behavior theories, are thoughts that someone maintain in
an inflexible way and are not supported by logical or realistic facts. These beliefs are often
cognitive distortions that negatively influence the emotions and behaviors of the people who hold
them (Lega et al. 1997). The objective of this research is to evaluate the effects of Psic. 430 course
on Cognitive Behavior Therapy, which includes a new module on mindfulness training. A
quasi-experimental design (pre and post-test) was used with a three month and a half follow up and
a control group. The Irrational Beliefs Test (Jones-Calvet-Cardefioso, 1999) and the Irrational
Beliefs and Attitudes Scale (Lega, L. Caballo V. and Ellis, A., 1997) were used to evaluate 36 1V
year students in the experimental group and 38 Il year students, as a control group, all from the
Psychology Department at the University of Panama. The results of this research confirmed that
the program based on cognitive behavior therapy has significan effects on decreasing the intensity
of irrational beliefs and attitudes on the students that have taken the course.

Key words

Prevention, academic training, irrational beliefs, mindfulness, university.

Introduccion

En el ambito de la psicologia, el estudio de las creencias irracionales y su impacto en el bienestar
psicolégico ha sido un tema de interés creciente. Las creencias irracionales, enmarcadas dentro de
la perspectiva de la terapia cognitivo-conductual (TCC), representan patrones de pensamiento
distorsionados que afectan negativamente la salud mental y el comportamiento de las personas que

las tienen. La terapia cognitivo-conductual ha surgido como una herramienta efectiva para abordar
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estas creencias y promover un cambio positivo en la cognicién y conducta de los individuos.

En paralelo, el aprendizaje del mindfulness, una practica basada en la atencion plenay la conciencia
del momento presente, ha ganado reconocimiento en el campo de la psicologia como una técnica
complementaria para promover el bienestar emocional y reducir el estrés. La combinacion de la
TCC vy del aprendizaje del mindfulness ha demostrado ser especialmente prometedora en la
modificacion de patrones de pensamiento disfuncionales y en el fomento de una mayor
autoconciencia y aceptacion.

En este contexto, el presente estudio se centra en explorar el efecto de un curso de terapia cognitivo-
conductual y el aprendizaje de mindfulness en las creencias irracionales de estudiantes de
psicologia de la Universidad de Panama. La eleccion de este grupo demogréfico especifico se
justifica por su relevancia tanto en el &mbito académico como en la futura préctica profesional en
el campo de la salud mental.

Al examinar como estos enfoques terapéuticos pueden influir en las creencias irracionales de los
estudiantes de psicologia, este estudio busca contribuir al conocimiento cientifico de la eficacia de
intervenciones psicoldgicas especificas en el ambito educativo. Ademas, se espera que los
hallazgos obtenidos proporcionen informacion valiosa para el desarrollo de programas de
intervencion dirigidos a mejorar el bienestar psicolégico y promover una mentalidad mas saludable
entre los estudiantes universitarios.

Se han realizado numerosos estudios que respaldan la eficacia de la terapia cognitivo-conductual
en la reduccidn de creencias irracionales y actitudes disfuncionales, tanto en pacientes con diversos
trastornos psicolégicos como en poblaciones no clinicas (Beck, J.,1995).

Se ha documentado la presencia de problemas psicoldgicos en estudiantes de psicologia durante el
proceso de admision a la Facultad de Psicologia y en aquellos que buscan atencion en la Clinica
Psicoldgica y de Desarrollo Humano de la misma institucion. Esto se refleja en datos de 47
estudiantes atendidos entre 2012 y junio de 2014, y 30 estudiantes atendidos en 2017, segun los
archivos estadisticos de esta clinica. Ademas, se han identificado problemas similares en
profesionales del sector salud en otros contextos internacionales (Tynan, A., 2004). Psicdlogos
latinoamericanos también han observado correlaciones entre niveles de ansiedad, depresién, baja
autoestima y la presencia de creencias irracionales en estudiantes universitarios.

(Gomez, L., (2016), Molina, A., (2016).
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Esta investigacion es crucial, ya que permite a los futuros psicélogos no solo de aprender a
proporcionar terapia cognitivo-conductual breve a sus pacientes, sino también a reconocer y
abordar sus propias creencias y actitudes irracionales. Por consiguiente, contribuiria a tener
profesionales de la psicologia méas saludables y competentes, menos propensos al agotamiento
emocional derivado del exceso de empatia (burnout), y mejor preparados para ofrecer servicios de
salud mental eficaces en el futuro.

Materiales y métodos

El estudio se enmarco en el paradigma de investigacion cuantitativa de nivel explicativo y de corte
transversal, empleando un disefio cuasiexperimental de tipo pre y post prueba, con un grupo
experimental y un grupo de control. La poblacion de estudio estuvo compuesta por 36 estudiantes
de IV afio de la carrera de licenciatura en psicologia, tanto del turno matutino como del vespertino,
matriculados en el curso Psic 430 Terapia Cognitivo-conductual y 38 estudiantes de Il afio, como
grupo control, todos estudiantes de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama.

La variable de investigacion fue el programa analitico del plan de estudio de la carrera de
licenciatura, denominado Psi 430 Terapia Cognitivo-conductual, elaborado y desarrollado por el
investigador principal en sus funciones docentes con los estudiantes de 1V afio, durante 64 horas
de clases en las 16 semanas que durd el primer semestre. EI programa se implementé en las aulas
# 303, 304 y 305, y las practicas se llevaron a cabo en los espacios designados, incluyendo pasillos
y jardines del campus Harmodio Arias Madrid, en los turnos matutino y vespertino.

Los modulos del programa y su duracion fueron los siguientes:

Mddulo 1: Marco histérico y conceptual de la terapia cognitivo-conductual (8 horas).

Mddulo 2: Evaluacion de los problemas psicoldgicos segln los modelos ABCDE de Albert Ellis y
S-PA-R de Aaron Beck (18 horas).

Maodulo 3: Integracion del modelo ABCDE vy la Terapia Cognitiva (24 horas).

Maodulo 4: Terapia cognitiva basada en la conciencia plena (mindfulness) (14 horas).

La variable dependiente consistié en las respuestas de los estudiantes en dos pruebas que miden la
intensidad de las creencias irracionales, aplicadas como pretest al inicio y postest al final del curso,
y como segundo postest tres meses y medio después de su conclusion.

Se utilizaron dos instrumentos para medir las creencias irracionales: el Test de Creencias
Irracionales (T.C.1.) y la Escala de Creencias y Actitudes Irracionales.

El procedimiento consto de cuatro fases:
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Aplicacion del pretest y del Programa Educativo del Curso Psicologia 430 Terapia Cognitiva
Conductual al grupo experimental durante la primera semana de clases

Aplicacion del pretest al grupo control durante el primer semestre.

Aplicacion de la posprueba N°1 al grupo experimental al terminar el curso, en el segundo semestre
Aplicacion de las pospruebas N°2 a los estudiantes del grupo experimental durante el segundo
semestre, 3 meses y medio después de haber finalizado el curso.

Resultados

Para iniciar el analisis de los datos, es importante proporcionar una breve descripcién de los sujetos
de la muestra. En este estudio, los participantes fueron estudiantes que asistian a clases, tanto en el
turno matutino (53%), como en el vespertino (47%). El grupo de control represento el 51% de la
muestra, mientras que el experimental comprendio el restante 49%. La edad promedio de los
participantes fue de 20.32 afios, con una desviacion estandar de 4.03.

Se obtuvo los siguientes resultados al comparar el pre y post test en el grupo experimental, en la
Tabla 1. En la misma se observa una disminucién en las 10 escalas evaluadas por el Test de
Creencias Irracionales (Jones-Calvete-Cardefioso). En 9 de estas escalas, las diferencias son
estadisticamente significativas, excepto en la escala de evitacion de problemas. Estos hallazgos
demuestran la efectividad del curso de terapia cognitivo-conductual en la reduccion de las creencias

irracionales entre los estudiantes.

Tabla 1

Creencias irracionales en el grupo experimental
Escalas de creencias irracionales Difereqcias DeS\{iacién t gl _Sig.

emparejadas estandar (bilateral)

Aceptacion -3.389 5.683 3.578 35 .001
Altas autoexpectativas -2.639 4.376 3.618 35 .001
Culpabilizacion -3.417 5.090 4.028 35 .000
Intolerancia a la frustracion -4.222 3.727 6.797 35 .000
Preocupacion y ansiedad -3.194 3.371 5.686 35 .000
Irresponsabilidad emocional -3.194 4.104 4.670 35 .000
Evitacion de problemas -0.639 2.554 1.501 35 142
Dependencia -2.583 5.079 3.052 35 .004
Indefension -3.861 4.593 5.044 35 .000
Perfeccionismo -2.139 5.044 2.545 35 .016

Nota. Escalas de creencias irracionales de Jones-Calvete-Cardefioso
De manera similar, se observa un patrén consistente en las creencias irracionales evaluadas a través de la
prueba de Lega, Caballo y Ellis. La tabla 2 revela diferencias en las puntuaciones promedio entre el postest

y el pretest en 6 de las 7 escalas del test. Ademas, los resultados de la prueba de hip6tesis indican que estas
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diferencias son estadisticamente significativas en 5 de las 7 escalas. Estas escalas que mostraron cambios
significativos son de mayor a menor disminucion de las intensidades de las actitudes y creencias
irracionales: baja tolerancia a la frustracion (-2.33), tremendismo (-1.98), Exito (-1.89), comodidad
(-1.42), y aprobacién (-1.25), y, en los factores Condenacién y Demanda no existen diferencias
significativas en las puntuaciones en el pretest y el postest, Estos hallazgos respaldan nuestra hipdtesis
de gue los estudiantes del grupo experimental mostraran puntuaciones mas bajas en creencias irracionales
al finalizar el curso.

Tabla 2
Creencias irracionales en el grupo experimental

Escalas de creencias irracionales Diferen_cias DeS\{iaci()n t gl ‘Sig.
emparejadas estandar (bilateral)
Comodidad -1.417 4.136 2.055 35 .047
Baja tolerancia -2.361 4.135 3.426 35 .002
Aprobacion -1.250 3.612 2.076 35 .045
Condenacion 0.472 2.803 -1.011 35 319
Exito -1.889 5.392 2.102 35 .043
Demanda -1.222 4441 1.651 35 .108
Tremendismo -1.972 4.178 2.832 35 .008

Nota: Escalas de creencias irracionales de Lega, Caballo y Ellis.

En relacion a la comparacion entre el grupo experimental y el de control, asi como al patrén
observado en las puntuaciones promedio y la prueba de hipotesis, es notable ver que en la tabla 3
se evidencia una tendencia consistente. En cuanto a las escalas de creencias irracionales en la
prueba de Jones-Calvete-Cardefioso, se observa una disminucion en las 10 escalas. Ademas, en 8
de estas 10 escalas, se encuentran diferencias estadisticamente significativas. Estos resultados
indican que los estudiantes que participaron en el curso presentan creencias irracionales menores
en comparacion con aquellos que no lo hicieron. No se observaron diferencias significativas en las
escalas de irresponsabilidad emocional y evitacion de problemas, Gnicamente.

Tabla 3
Creencias irracionales en el grupo experimental vs grupo control

Escalas de creencias irracionales t gl (bi;g} a D"fnrizicide Diferzg;gzre"or
Aceptacion -3.139 72 .002 -3.519 1.121
Altas autoexpectativas -4.531 72 .000 -4.225 933
Culpabilizacion -3.328 72 .001 -3.727 1.120
Intolerancia a la frustracion -4.090 72 .000 -3.604 881
Preocupaciony ansiedad -3.794 72 .000 -3.073 810
Irresponsabilidad emocional -1.814 72 074 -2.156 1.189
Evitacion de problemas -1.328 72 188 -754 568
Dependencia -2.207 72 031 -2.468 1.118
Indefension -2.946 72 004 -3.576 1.214

Perfeccionismo -3.031 71 .003 -3.067 1.012 61
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Nota. Escalas de creencias irracionales de Jones-Calvete-Cardefioso

En la tabla 4, se registran discrepancias en los promedios de las puntuaciones entre el grupo
experimental y el grupo de control en las escalas de creencias irracionales de Lega, Caballo y Ellis.
Sin embargo, es importante sefialar que estas diferencias no alcanzan significancia estadistica en 6
de las 7 escalas del test. Se observan diferencias significativas en la escala de "demanda™.

Tabla 4
Creencias irracionales en el grupo experimental vs grupo control

Escalas de creencias irracionales t gl (b”ig'ral) Diffnrzztfi de Dife'i!f;g:re"or
Comodidad -1.346 72 183 -1.108 823
Baja tolerancia -739 72 462 -.608 823
Aprobacion -836 72 406 -738 883
Condenacién -661 72 511 -.466 706
Exito -1.082 72 283 -1.015 938
Demanda -2.237 72 028 -1.664 744
Tremendismo -569 72 571 -430 755

Nota: Escalas de creencias irracionales de Lega, Caballo y Ellis.

Con el proposito de evaluar la persistencia de la reduccidon de creencias irracionales en los
estudiantes a lo largo del tiempo, se llevd a cabo un segundo postest. La tabla 5 ilustra los resultados
obtenidos. Asimismo, se procedid a analizar las diferencias en las medias entre el primer postest y
el segundo postest del grupo experimental durante el seguimiento de tres meses y medio.

La comparacién de estas diferencias de medias entre los dos postest del grupo experimental, como
se muestra en latabla 5, se realiz6 utilizando los resultados obtenidos en la prueba de Lega, Caballo
y Ellis. Al examinar las discrepancias entre los grupos, no se observaron diferencias significativas
con un nivel de confianza del 95%. Esto indica que las puntuaciones de las creencias irracionales
se mantuvieron estables tres meses después del curso.

Tabla 5

Creencias irracionales en el grupo experimental

Escalas de creencias irracionales Difereqcias DeS\{iacién t gl _Sig.
emparejadas estandar (bilateral)
Comodidad 2.50000 4.71940 1.835 11 .094
baja tolerancia 1.33333 2.90245 1.591 11 .140
Aprobacion .75000 3.79294 .685 11 .508
Condenacion .16667 3.09936 .186 11 .856
Exito postest 91667 3.94181 .806 11 438
Demanda -.08333 2.46644 -117 11 .909
Tremendismo 1.08333 3.50216 1.072 11 .307

Nota: Escalas de creencias irracionales de Lega, Caballo y Ellis.
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Discusion

Los resultados obtenidos al comparar las actitudes y creencias irracionales antes y después del
curso de terapia cognitivo-conductual, como se evidencia en el test de creencias irracionales de
Jones/Calvete/Cardefioso, respaldan la efectividad del programa en la reduccién de la mayoria de
estas creencias entre los estudiantes participantes. Estos hallazgos estdn en linea con
investigaciones previas (Bethancourt, F. 2011 y Bethancourt F. 2016), No obstante, es necesario
realizar un analisis conceptual dentro del marco de la terapia racional emotiva conductual de Albert
Ellis (TREC).

Al comparar los resultados del pre y post test en el grupo experimental, se observa una disminucion
significativa en las creencias y actitudes irracionales examinadas, a excepcion de las creencias
siguientes: demanda, condenacidn y evitacion de problemas. Esto sugiere que los participantes atn
mantenian pensamientos absolutistas y rigidos, especialmente en lo que respecta a las demandas o
exigencias, que son adquiridas desde temprana edad y pueden ser mas resistentes a cambiar.
Ademas, la persistencia de las creencias de condenacion a uno mismo o al mundo indica un estilo
de pensamiento disfuncional frente a las frustraciones y problemas de la vida.

La creencia "evitacion de problemas™ también mostré poca reduccién, lo que podria indicar una
resistencia a reemplazar esta actitud por una mas proactiva y orientada a la solucion de problemas.
Sin embargo, la creencia "demanda”, examinada en la prueba de Lega en la Tabla 2, aunque no
disminuyé significativamente en el grupo experimental, mostré un progreso en comparacion con
el grupo control. Este contraste entre los resultados de las dos pruebas respecto al constructo
“demanda” subraya la necesidad de realizar mas investigaciones para fortalecer la consistencia de
la validez de estos constructos, especialmente en lo que respecta a la creencia de demanda.
Conclusiones

Las conclusiones derivadas de este estudio son las siguientes:

Efectividad del curso de terapia cognitivo-conductual: Los resultados del anélisis estadistico
revelan una disminucion significativa en las 10 escalas evaluadas por el Test de Creencias
Irracionales (Jones-Calvete-Cardefioso), tanto en el analisis descriptivo como en la prueba de
hipétesis. Estas reducciones son estadisticamente significativas en 9 de las 10 escalas, lo que
demuestra la eficacia del curso para reducir las creencias irracionales entre los estudiantes.
Apoyo a la hipotesis inicial: Los hallazgos de la prueba de Lega, Caballo y Ellis también respaldan

la hipotesis inicial del estudio. Se observa una disminucion en las puntuaciones promedio entre el
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pretest y el postest en 6 de las 7 escalas del test, siendo estas diferencias estadisticamente
significativas en 5 de las 7 escalas. Esto confirma que los estudiantes del grupo experimental
exhiben puntuaciones mas bajas en creencias irracionales al finalizar el curso, como se habia
hipotetizado.

Se evidencia una tendencia consistente en las diferencias entre los grupos experimental y de control
en cuanto a las escalas de creencias irracionales. En la prueba de Jones-Calvete-Cardefioso, se
observa una disminucion en las puntuaciones promedio en las 10 escalas, siendo significativas en
8 de ellas. Esto sugiere que los estudiantes que participaron en el curso presentan creencias
irracionales menores en comparacion con aquellos que no lo hicieron, a excepcion de las escalas
de irresponsabilidad emocional y evitacion de problemas.

Consistencia de la reduccion de creencias irracionales: El analisis de las diferencias en las medias
entre el primer y segundo postest del grupo experimental durante el seguimiento de tres meses
muestra que las puntuaciones de las creencias irracionales se mantuvieron estables en este periodo,
indicando una persistencia en la reduccion de estas creencias a lo largo del tiempo.

Podemos concluir que, de manera general, estos resultados respaldan la eficacia del curso de terapia
cognitivo-conductual en la reduccion de creencias irracionales entre los estudiantes participantes,
asi como la persistencia de esta reduccion en el tiempo. Sin embargo, se sugiere realizar mas
investigaciones para profundizar en las diferencias entre los grupos y fortalecer la validez de los

constructos evaluados.
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Resumen

Este estudio, se sustentd con la teoria de inteligencia emocional de Gross y otros colaboradores que
han contribuido a comprender el desarrollo de la inteligencia y regulacion emocional. Se realiz6 una
exhaustiva revision bibliografica de diferentes tipos de estudios en relacion a esta tematica. Se
analizaron las teorias de inteligencia emocional, regulacién emocional y desarrollo de relaciones
interpersonales. Se plante6 identificar la influencia que tiene la regulacién emocional en el desarrollo
de las relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de la Facultad de Psicologia de la
Universidad de Panama. Se determind la relacion existente entre regulacion emocional y desarrollo
de relaciones interpersonales. El tipo de estudio es correlacional, con un disefio de una sola muestra.
Para recopilar los datos de la investigacion se utilizaron los cuestionarios: TMMS-24 para medir la
inteligencia emocional y el NRI-QV para establecer la calidad de las relaciones interpersonales.

Palabras claves: Inteligencia emocional, regulacion emocional, emociones, relaciones
interpersonales.

Abstract

This study, was based in the emotional intelligence theory of Gross and other collaborators who have
contributed to understanding the development of intelligence and emotional regulation. An
exhaustive bibliographic review of different types of studies in relation to this subject was carried
out. Theories of emotional intelligence, emotional regulation and development of interpersonal
relationships were analyzed. It was proposed to identify the influence that emotional regulation has
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on the development of interpersonal relationships in 4th year students of the Faculty of Psychology
of the University of Panama. The relationship between emotional regulation and the development of
interpersonal relationships will be produced. The type of study is correlational, with a single sample
design. To collect the research data, the following questionnaires were used: TMMS-24 to measure
emotional regulation and the NRI-QV to establish the quality of interpersonal relationships.

Key Words: Emotional intelligence, emotional regulation, emotions, interpersonal relationships.
Introduccion

La Psicologia como ciencia desde sus inicios con teorias estructuralistas o funcionalistas, se
ha planteado en diversas ocasiones interrogantes directamente relacionadas al ser humano
como objeto de estudio, con el desarrollo de esta como ciencia y llevada de la mano con la
investigacion cientifica se han comprobado teorias y postulados que han contribuido con el
aprendizaje acerca de la naturaleza humana, especificamente, hablando de su psique también
conocida como estructura mental.

La presente investigacion se desarrolla basado en un conglomerado de informacion
bibliografica obtenida de investigaciones realizadas dentro de las ultimas décadas en donde
se ha visto un impulso importante en el estudio de las emociones y su regulacion para el
desarrollo optimo del ser humano, como es la teoria de inteligencia emocional de Gross
desarrollada en la tltima década.

Como se ha planteado en los parrafos anteriores, la investigacion cientifica es una estructura
fundamental de la ciencia de la Psicologia se vuelve pertinente establecer la importancia de
la misma, a través de investigaciones como la presentada a continuacion, considerando que
el mismo parte de la busqueda de una respuesta en cuanto a la posible relacion existente entre
la Regulacion Emocional y el Desarrollo de Relaciones Interpersonales en adultos jovenes.
Tanto la Regulacién Emocional como las Relaciones Interpersonales son fundamentales para
el desarrollo del ambito social y psicolégico del ser humano. Debido a esto la presente
investigacion se vuelve de vital importancia para el conocimiento y aprendizaje del
funcionamiento psicologico humano basandose en la obtencidn de respuestas basadas en una
muestra especifica de personas contribuyendo asi con el crecimiento de la ciencia de la
Psicologia e incluso en un futuro a la produccién de mas investigaciones con estos dos
constructos como variables.

Método
Muestra

Se utilizé un método de muestreo no probabilistico y de caracter intencionado. Los adultos
jovenes considerados son aquellos que asisten a cualquiera de los turnos (matutino y
vespertino) del 4to afo de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama. La muestra
estuvo constituida por 33 estudiantes distribuidos de la siguiente forma: treinta (30)
femeninas Yy tres (3) masculinos.
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Instrumentos

Los instrumentos utilizados para evaluar la regulacion emocional y el desarrollo de relaciones
interpersonales fueron los siguientes: Trait Meta-Mood Scale 24 (TMMS-24) y el NRI-
Relationship Qualities Version. A continuacion, se detalla cada instrumento:

Trait Meta-Mood Scale 24 (TMMS-24)

Version validada y basada en el Trait Meta-Mood Scale (TMMS) del grupo de investigacion
de Salovey y Mayer, es un instrumento de Autoinforme de Inteligencia Emocional que evalla
el metaconocimiento de los estados emocionales estructurado en Escala Likert de 5 puntos
que contiene 24 reactivos divididos en tres subescalas: (1) Atencion a las emociones, (2)
Claridad emocional y (3) Reparacién emocional.

Estos tres factores segin (Extremera Pacheco y Fernandez Berrocal, 2004) se definen de la
siguiente forma:

1. Atencion a las emociones: Es el grado en que las personas creen prestar atencion a
sus emociones y sentimientos.

2. Claridad emocional: Se refiere a cobmo las personas creen percibir sus emociones

3. Reparacion de las emociones: Hace referencia a la creencia de la propia capacidad
para interrumpir y regular estados emocionales negativos, prolongando los positivos

En cuanto a fiabilidad, el TMMS-24 posee un Alfa de Cronbach sobre 0,82. De forma
especifica en las tres subescalas mencionadas anteriormente los datos son los siguientes:
Atencién a las emociones (a= 0,90), Claridad emocional (o= 0,90) y Reparacion de las
emociones (a= 0,86) . A su vez en cuanto a validez, se comprob6 mediante andlisis factorial
de componentes principales a la totalidad de los reactivos en conjunto que el TMMS-24 en
la suma de sus saturaciones al cuadrado de la extraccidn expresan el 65,159 % de la varianza
acumulada, lo que quiere decir que se aborda un 65 % de la variable en estudio. (Extremera
Pacheco y Fernandez Berrocal, 2004).

NRI-Relationship Qualities Version (NRI-RQV)

Version validada del Network of Relationships Inventory (Buhrmester y Furman, 2008). Esta
version mantiene 10 dimensiones, 5 positivas y 5 negativas con tres items por dimension.
Las 5 categorias positivas incluyen compafierismo, apertura, apoyo emocional, aprobacion y
satisfaccion de relacion; las 5 categorias negativas incluyen conflicto, critica, presion,
exclusion y dominacion.

En cuanto a fiabilidad el NRI-RQV posee un Alfa de Cronbach de .804 en las siguientes
categorias conflicto, critica, presion, exclusion y dominio. En las categorias de
compafierismo, revelacion, apoyo emocional, aprobacion y satisfaccion posee un Alfa de
Cronbach de .94. (Buhrmester y Furman, 2008). En cuanto a validez, posee un alfa de
Cronbach medio de .81 para la versién abreviada y las puntuaciones correspondieron con
analisis factoriales realizados entre estudios de agrupaciones utilizadas para identificar a la
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calidad de las relaciones interpersonales en nifios sociables, agresivos y retraidos (Marleen
M. S. Derkman, 2010).

Resultados
A continuacion, se muestran los resultados obtenidos en el andlisis de los datos.
1. Anadlisis de los resultados obtenidos del Trait Meta-Mood Scale 24 (TMMS-24)

Tabla 1
Distribucion de los puntajes obtenidos por factor segin los rangos establecidos para
evaluacion de participantes femeninas

Factor de la Escala Frecuencias Porcentajes (%)
Atencién Emocional
Puntajes < 24 10 33.4%
Puntajes de 25 a 35 19 63.3 %
Puntajes > 36 1 3.3%
Total 30 100 %
Claridad Emocional
Puntajes < 23 9 30 %
Puntajes de 24 a 34 20 66.7 %
Puntajes > 35 1 3.3%
Total 30 100 %
Reparacién Emocional
Puntajes < 23 14 46.7%
Puntajes de 24 a 34 15 50%
Puntajes > 35 1 3.3%
Total 30 100 %

Fuente: Regulacion emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Dentro de la muestra, la distribucion de participantes del sexo femenino fue de treinta (30)
individuos. EI TMMS-24 establece que los rangos de evaluacion de puntaje para el sexo
femenino son los siguientes:

1. Para el factor Atencion emocional, puntajes por debajo de 24 se consideran como
poca atencion a las emociones; puntajes entre 25 a 35 se consideran como adecuada
atencion y puntajes por encima de 36 se consideran como demasiada atencion.

2. Parael factor Claridad emocional, puntajes por debajo de 23 se consideran como poca
claridad de las emociones; puntajes entre 24 a 34 se consideran como adecuada
claridad y puntajes por encima de 35 se consideran como excelente claridad de las
emociones.

3. Para el factor Reparacion emocional, puntajes por debajo de 23 se consideran como
poca regulacion emocional; puntajes entre 24 a 34 se consideran como regulacion
adecuada y puntajes por encima de 35 se consideran como excelente regulacion
emocional.
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Basandonos en esta informacién, dentro de los puntajes obtenidos en el factor Atencién
emocional diez (10) de ellas, representando un 33.4 % posee poca atencion a las emociones;
diecinueve (19) de ellas, representando un 63.3 % posee una adecuada atencion a las
emociones y una (1) de ellas, representando un 3.3 % posee demasiada atencion a las
emociones. Para el factor Claridad emocional nueve (9) de ellas, representando un 30 %
posee poca claridad de las emociones; veinte (20) de ellas, representando un 66.7 % posee
adecuada claridad de las emociones y una (1) de ellas, representando un 3.3 % posee
excelente claridad. Finalmente, para el factor Reparacion emocional catorce (14) de ellas,
representando un 46.7 % posee poca regulacion emocional; quince (15) de ellas,
representando un 50 % posee una regulacion adecuada y una (1) de ellas, representando un
3.3 % posee una excelente regulacion emocional.

Estos resultados nos indican que el porcentaje mayor de las participantes femeninas estudiada
posee adecuada atencidn, claridad y regulacion emocional. A su vez, nos indica que los
porcentajes no difieren en gran proporcion de los rangos establecidos como poca atencion,
claridad y regulacién emocional, encontrando asi un namero destacable de participantes
dentro de este rango.

Figural
Distribucién de los puntajes obtenidos por factor segin los rangos establecidos para
evaluacion de participantes femeninas
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Fuente: Regulacion emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Nota: Dentro de la Figura 1, las barras naranjas representan los rangos de puntajes para el
factor atencion emocional, las barras verdes representan los rangos de puntajes para el factor
claridad emocional y las barras marrones representan los rangos de puntajes para el factor
reparacién emocional.
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Tabla 2
Distribuciéon de los puntajes obtenidos por factor segin los rangos establecidos para
evaluacion de participantes masculinos

Factor de la Escala Frecuencias Porcentajes (%)
Atencion Emocional

Puntajes < 21 2 66.7 %
Puntajes de 22 a 32 1 33.3%
Puntajes > 33 - -
Total 3 100 %
Claridad Emocional
Puntajes < 25 - -
Puntajes de 26 a 35 2 66.7 %
Puntajes > 36 1 33.3%
Total 3 100 %
Reparacién Emocional
Puntajes < 23 1 33.3%
Puntajes de 24 a 35 2 66.7%
Puntajes > 36 - -
Total 3 100 %

Fuente: Regulacién emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Dentro de la muestra, la distribucion de participantes del sexo masculino fue de tres (3)
individuos. EI TMMS-24 establece que los rangos de evaluacion de puntaje para el sexo
masculino son los siguientes:

1. Para el factor Atencion emocional, puntajes por debajo de 21 se consideran como
poca atencion a las emociones; puntajes entre 22 a 32 se consideran como adecuada
atencion y puntajes por encima de 33 se consideran como demasiada atencion.

2. Parael factor Claridad emocional, puntajes por debajo de 25 se consideran como poca
claridad de las emociones; puntajes entre 26 a 35 se consideran como adecuada
claridad y puntajes por encima de 36 se consideran como excelente claridad de las
emociones.

3. Para el factor Reparacion emocional, puntajes por debajo de 23 se consideran como
poca regulacion emocional; puntajes entre 24 a 35 se consideran como regulacion
adecuada y puntajes por encima de 36 se consideran como excelente regulacién
emocional.

Basandonos en esta informacion, dentro de los puntajes obtenidos en el factor Atencidn
emocional dos (2) de ellos, representando un 66.7 % posee poca atencion a las emociones y
uno (1) de ellos, representando un 3.3 % posee una adecuada atencion a las emociones. Para
el factor Claridad emocional dos (2) de ellos, representando un 66.7 % posee adecuada
claridad de las emociones y uno (1) de ellos, representando un 3.3 % posee excelente
claridad. Finalmente, para el factor Reparacion emocional uno (1) de ellos, representando un
3.3 % posee poca regulacion emocional y dos (2) de ellos, representando un 66.7 % posee
una regulacion adecuada.
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La muestra masculina obtiene resultados similares en cada factor oscilando dentro de los tres
rangos posibles de evaluacion sin tener una tendencia marcada.

Figura 2
Distribuciéon de los puntajes obtenidos por factor segin los rangos establecidos para
evaluacion de participantes masculinos
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Fuente: Regulacion emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Nota: Dentro de la Figura 6, las barras naranjas representan los rangos de puntajes para el
factor atencion emocional, las barras verdes representan los rangos de puntajes para el factor
claridad emocional y las barras marrones representan los rangos de puntajes para el factor
reparacion emocional.

2. Analisis de los resultados obtenidos del NRI-Relationship Qualities Version

2.1. Andlisis de la Relacién Madre-Individuo

Tabla 3
Distribucién de los puntajes por factor segun el sexo de los participantes

Masculino Femenino
Factor de la Escala Media Media
Compafierismo 3.67 3.59
Apertura 2.78 2.88
Presion 2.89 2.17
Satisfaccion 3.89 4.09
Conflicto 2.89 2.70
Apoyo Emocional 2.56 3.10
Critica 2.56 2.13
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Aprobacion 3.89 3.71
Dominacion 3.33 2.40

Exclusion 1.78 2.23

Fuente: Regulacién emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas tanto
para participantes del sexo masculino como el sexo femenino coinciden en ser la de los
factores Satisfaccion con la relacién, Aprobacion y Comparierismo. Demostrando asi la
predominancia de factores positivos en ambos sexos para categorizar la relacion madre-
individuo.

2.2. Andlisis de la Relacién Padre-Individuo

Tabla 4
Distribucién de los puntajes por factor segun el sexo de los participantes

Masculino Femenino
Factor de la Escala Media Media
Comparierismo 411 2.58
Apertura 2.78 1.83
Presion 2.56 1.80
Satisfaccion 4.22 3.16
Conflicto 2.33 2.31
Apoyo Emocional 3.00 1.91
Critica 2.22 1.94
Aprobacion 4.22 2.82
Dominacion 3.11 2.02
Exclusion 2.00 2.28

Fuente: Regulacién emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas tanto
para participantes del sexo masculino como el sexo femenino coinciden en ser la de los
factores Satisfaccion con la relacion, Aprobacién y Compafierismo. Demostrando asi la
predominancia de factores positivos en ambos sexos para categorizar la relacion padre-
individuo.

Ademas, resulta vital resaltar que en el caso del sexo masculino las medias son
considerablemente mas altas en relacién a las medias obtenidas por el sexo femenino, es
decir, que existe una afinidad mas alta entre los factores destacados y la relacion padre-
individuos del sexo masculino.
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2.3. Andlisis de la Relacién Hermano/a-Individuo

Tabla 5
Distribucién de los puntajes por factor segun el sexo de los participantes

Masculino Femenino
Factor de la Escala Media Media
Compafierismo 3.89 3.29
Apertura 3.33 2.62
Presion 1.78 1.57
Satisfaccion 4.44 3.79
Conflicto 2.22 2.38
Apoyo Emocional 2.33 2.54
Critica 2.00 1.98
Aprobacién 4.00 3.08
Dominacion 1.89 1.89
Exclusién 1.78 2.37

Fuente: Regulacién emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas tanto
para participantes del sexo masculino como el sexo femenino coinciden en ser la de los
factores Satisfaccion con la relacién, Aprobacion y Compafierismo. Demostrando asi, la
predominancia de factores positivos en ambos sexos para categorizar la relacién hermano/a-
individuo.

2.4. Andlisis de la Relacion Mejor amigo-Individuo

Tabla 6
Distribucién de los puntajes por factor segun el sexo de los participantes

Masculino Femenino
Factor de la Escala Media Media
Compafierismo 1.56 2.77
Apertura 1.67 2.81
Presion 1.00 1.08
Satisfaccion 2.67 3.48
Conflicto .89 1.20
Apoyo Emocional 1.78 2.57
Critica 1.11 1.17
Aprobacion 2.67 3.10
Dominacion 1.22 1.29
Exclusién 1.33 1.32

Fuente: Regulacion emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas tanto
para participantes del sexo masculino como el sexo femenino coinciden en ser la de los
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factores Satisfaccion con la relacion y Aprobacion. A su vez, es destacable que para el tercer
factor con media alta general: Apertura, se refleja una diferencia significativa entre las

medias; para el sexo masculina se obtiene X= 1.67 y para el sexo femenino se obtiene X=
2.81.

A pesar de esto, la predominancia de factores en ambos sexos sigue siendo positiva para
categorizar la relacion mejor amigo-individuo.

2.5. Andlisis de la Relacién Pareja-Individuo
Tabla 7

Distribuciéon de los puntajes por factor segun el sexo de los participantes

Masculino Femenino
Factor de la Escala Media Media
Compafierismo 3.67 1.77
Apertura 3.67 1.64
Presion 1.44 .84
Satisfaccion 4.33 1.71
Conflicto 1.78 1.19
Apoyo Emocional 3.00 151
Critica 1.56 .90
Aprobacion 4.00 1.58
Dominacion 2.00 .96
Exclusién 1.89 .92

Fuente: Regulacién emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en estudiantes de 4to afio de
la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.

Para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas difieren.
Segun los resultados, las medias significativamente altas para el sexo masculino son
Satisfaccion (X= 4.33), Aprobaciéon (X= 4.00), Compafierismo (X= 3.67), y Apertura (X=
3.67); en cambio para el sexo femenino las medias mas altas fueron para Compafierismo (X=
1.77), Satisfaccion (X= 1.71). Se destacan para el sexo femenino, medias significativamente
bajas en los factores Presion (X=.84) y Critica (X=.90).

A pesar de esto, la predominancia de factores en ambos sexos sigue siendo positiva para
categorizar la relacion pareja-individuo.

3. Prueba de Hipotesis-Analisis de correlacidon de Pearson
Para la presente investigacion se establecieron las siguientes hipétesis:

H,: No existird relacion entre la regulaciébn emocional en el desarrollo de relaciones
interpersonales en los estudiantes de cuarto afio de la Facultad de Psicologia.
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H;: Existira relacién entre la regulacion emocional en el desarrollo de relaciones
interpersonales en los estudiantes de cuarto afio de la Facultad de Psicologia.

Basandonos en que la prueba de hipdtesis es un procedimiento basado en la evidencia
muestral y la teoria de probabilidad; se emplea para determinar si la hipotesis es una
afirmacion razonable. Estaremos utilizando los valores numéricos y principios estadisticos
para comprobar si la hipotesis alterna es verdadera, confirmando asi la validez de la misma.
Para la prueba de hipdtesis se utilizd la prueba estadistica paramétrica del Coeficiente de
correlacion de Pearson.

Tabla 8

Analisis correlacional de las variables Reparacion emocional y Satisfaccion con la relacion

Analisis correlacional de las Variables
Reparacion Emocional y Satisfaccién con la Relacion

Con la Madre

*

Correlacion de Pearson 344

Con el Padre

Correlacion de Pearson .033
Con el Hermano/a

Correlacion de Pearson .243
Con el Mejor amigo

Correlacion de Pearson 178
Con la Pareja

Correlacion de Pearson -.220*

Fuente: Regulacion emocional y desarrollo de relaciones interpersonales en
estudiantes de 4to afio de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama, 2022.
*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (unilateral).

Para el anélisis de correlacional fundamental de esta investigacion se eligieron los variables
reparacion emocional que se refiere al grado de la propia capacidad para interrumpir y regular
estados emocionales negativos para lograr prolongar los estados emocionales positivos y la
satisfaccion con la relacion. Los resultados obtenidos segun la correlacion de Pearson fueron
los siguientes:

1. Se encontr6é una correlacién significativa positiva en el nivel 0,05 de .344 para la
relacion madre-individuo, es decir que los valores de ambas variables tienden a
incrementarse juntos.

2. Se encontro una correlacion significativa negativa en el nivel 0,05 de -.220 para la
relacién pareja-individuo, es decir los valores de regulacion emocional tienden a
incrementarse mientras que los valores de la otra variable descienden.

Discusion
La poblacion con la que se trabajé en esta investigacion se encuentra distribuida dentro de la

etapa de edad adulta joven, para todo ser humano, segun Craig y Baucum (2009) una de las
primeras sefiales de relacion interpersonal es el apego, entendiéndose como aquel vinculo
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emotivo entre progenitores e hijo que incluye sentimientos de cercania y afecto operando en
ambas direcciones desarrollandose desde el nacimiento. Dentro del estudio se observa que la
categoria de relacion madre-hijo obtiene una correlacion positiva confirmando asi que se
mantiene la teoria de la existencia de este vinculo emotivo entre la madre y el hijo desde
antes de su nacimiento. Ademas, segun Gonzalez (2019) los individuos que reciben una
comunicacion abierta con sus padres presentan una correlacion significativa en la
comprension emocional, esto se confirma con las puntaciones obtenidas por los participantes
de esta investigacion en las categorias claridad y reparacion emocional del TMMS-24.

Para los adultos jovenes, segun Zupiria Gorostidi (2000) al salir de la familia, el reto consiste
en abrir relaciones intimas fuera del hogar. La pareja y los amigos son las relaciones intimas
del adulto. Se pierde la intimidad del hogar (no del todo) y se abre una nueva relacion intima
con miembros fuera del hogar, esto se refleja en la correlacion existente entre la relacion
pareja-individuo e incluso denotando asi la influencia de la regulacién emocional en esta
nueva situacion a la que se somete el ser humano durante su ciclo vital.

Cabe destacar que en un estudio realizado por Extremera Pacheco y Fernandez Berrocal,
(2004) los resultados fueron significativos en el nivel de intimidad que los participantes
tenian con sus mejores amigos, cuanto mayor era la habilidad para manejar las emociones
mejor era el nivel de intimidad que los participantes mostraban con sus mejores amigos. Esto
se confirma dentro de la presente investigacion con la comparacién de las medias muestrales
para las categorias satisfaccion con la relacion y apertura pertenecientes al NRI-QRV.

Haciendo una comparacion con los resultados obtenidos podemos decir lo siguiente, para la
muestra de estudiantes de 4to afio de la Facultad de Psicologia de la Universidad establecida
en esta investigacion existe una correlacion significativa entre la regulacion emocional y dos
tipos de relaciones interpersonales, la primera siendo la relacion madre-hijo que como se
menciona anteriormente es la relacion primordial y por naturaleza de todo ser humano
convirtiéndose en la base para el desarrollo emocional del individuo durante todo su ciclo
vital y la segunda siendo la relacion pareja-individuo que es una de las primeras relaciones
que establece el ser humano al abrir su circulo de relaciones interpersonales fuera de la
estructura familiar.

Conclusiones

A partir de los resultados obtenidos en esta investigacion, se concluyo que con la aplicacion
del Trait Meta-Mood Scale 24 (TMMS-24) y el NRI-Relationship Qualities Version (NRI-
RQV) se cumplié el objetivo general de la investigacion el cual era identificar la influencia
de la regulacion emocional en el desarrollo de las relaciones interpersonales en Estudiantes
de 4to afio de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama. Esto se refleja en el
analisis correlacional de Pearson en donde se destacan dos correlaciones significativas,
(p=.344) para la relacion madre-individuo y (p= -.220) para la relacion pareja-individuo.

Los niveles de regulacién emocional de los Estudiantes de 4to afio de la Facultad de
Psicologia de la Universidad de Panama se distribuyen de la siguiente manera: para el sexo
femenino el 46.7 % (catorce) de los participantes poseen poca regulacién emocional; el 50
% (quince) de los participantes poseen una regulacion adecuada y el 3.3 % (una) de los
participantes posee una excelente regulacion emocional. Estos resultados nos indican que el
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porcentaje mayor de las participantes femeninas estudiadas poseen adecuada regulacion
emocional; mientras que para el sexo masculino el 3.3 % (un) de los participantes posee poca
regulacién emocional y el 66.7 % (dos) de los participantes poseen una regulacién adecuada,
indicando asi que el porcentaje mayor de los participantes masculinos estudiados poseen
adecuada regulacion emocional. Ademas, las redes de relaciones interpersonales presentes
en los participantes de este estudio se clasifican de la siguiente manera: (a) Para la categoria
Madre, el 100 % de los participantes describieron su relacion con su madre adoptiva o
bioldgica. (b) Para la categoria Padre, el 93.9 % de los participantes describieron su relacion
con su padre bioldgico o adoptivo y un 6.1 % de los participantes no aplicaban para dicha
categoria. (c) Para la categoria Hermano/a, el 93.9 % de los participantes describieron su
relacién con su hermano/a y un 6.1 % de los participantes no aplicaban para dicha categoria.
(d) Para la categoria mejor amigo, el 81.8 % describieron su relacion con su mejor amigo y
un 18.2 % de los participantes no aplicaban para dicha categoria. (e) Para la categoria Pareja,
el 51.5 % de los participantes describieron su relaciéon con su pareja y un 48.5 % de los
participantes no aplicaban para dicha categoria. Concluyendo asi que la mayoria de los
participantes del estudio posee una estructura de red de relaciones interpersonales completa.

Cabe destacar que dentro de la distribucion general de los puntajes segun la relacion se
obtiene que el tipo de relacion con los puntajes con las medias mas altas en todos los factores
fue la relacién madre-individuo correspondiendo a los siguientes resultados: Compafierismo
(X=3.6), Apertura (X= 2.87) Presion (X= 2.23), Satisfaccion (X= 4.07), Conflicto (X= 2.72),
Apoyo emocional (X=3.05), Critica (X=2.17), Aprobacion (X=3.73), Dominacion (X= 2.48)
y Exclusion (X=2.19). A su vez, la relacion madre-individuo, padre-individuo y hermano/a-
individuo, en la distribucion de sus puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas
altas tanto para participantes del sexo masculino como el sexo femenino coinciden en ser la
de los factores Satisfaccién con la relacion, Aprobacion y Comparfierismo. Demostrando asi
la predominancia de factores positivos en ambos sexos para categorizar dichas relaciones.

Especificamente para el sexo masculino se concluye que las medias de los factores
Satisfaccion con la relacidn, Aprobacion y Compafierismo son considerablemente mas altas
en relacion a las medias obtenidas por el sexo femenino en la relacién padre-individuo,
demostrando que existe una afinidad mas alta entre individuos del sexo masculino. En cuanto
a la relacion mejor amigo-individuo, en la distribucion de sus puntajes segun el sexo se
destaca que las medias mas altas tanto para participantes del sexo masculino como el sexo
femenino coinciden en ser la de los factores Satisfaccion con la relacion y Aprobacion, dando
como conclusion la predominancia de factores positivos en ambos sexos para categorizar
dicha relacion.

También con los resultados obtenido para el factor Apertura en la relacion mejor amigo-
individuo, es destacable que se refleja una diferencia significativa entre las medias; para el
sexo masculino se obtiene X=1.67 y para el sexo femenino se obtiene = 2.81, permitiéndonos
concluir que las participantes femeninas poseen mayor apertura en dicha relacion que los
participantes masculinos. De igual forma, dentro de los resultados obtenidos para la relacion
pareja-individuo se destaca que los factores con medias significativamente altas fueron
Satisfaccion con la relacion (X= 1.95), Aprobacion (X= 1.80) y Compafierismo (X= 1.94),
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indicando que los participantes presentan tres factores positivos predominantes en la relacion
con su pareja.

Dentro de la investigacion, es importante destacar que dos factores negativos de la escala
obtuvieron medias significativamente bajas siendo estos Presion (X=.90) y Critica (X=.96)
dentro de la relacion pareja-individuo, indicando que los individuos no presentan presion ni
critica por parte de su pareja contribuyendo asi con el desarrollo positivo de la relacion. A su
vez, para la distribucion de los puntajes segun el sexo se destaca que las medias mas altas
difieren entre ambos sexos para la relacion pareja-individuo. Segun los resultados, las medias
significativamente altas para el sexo masculino son Satisfaccion (X= 4.33), Aprobacion (X=
4.00), Comparierismo (X= 3.67), y Apertura (X= 3.67); en cambio para el sexo femenino las
medias mas altas solo fueron para Compaferismo (X= 1.77) y Satisfaccion (X=1.71)
Ilevandonos a la conclusidn en que los participantes del sexo masculino obtienen aprobacion
positiva en relacion a su pareja.

En cuanto a la correlacion entre variables se concluyo gracias a los resultados obtenido que
existe una correlacion significativa positiva en el nivel 0,05 de .344 para la relacion madre-
individuo, es decir que los valores de ambas variables tienden a incrementarse juntos y una
correlacion significativa negativa en el nivel 0,05 de -.220 para la relacion pareja-individuo,
es decir los valores de regulacién emocional tienden a incrementarse mientras que los valores
de la otra variable descienden.

Finalmente, gracias a la prueba de Correlacion de Pearson podemos concluir que dentro de
nuestra muestra de estudiantes de cuarto afio de la Facultad de Psicologia existe relacion entre
la regulacién emocional y el desarrollo de relaciones interpersonales, confirmando asi la
hipétesis alterna de la investigacion.
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Resumen

La parentalizacion puede entenderse como la asuncion de roles o actividades de los padres por
parte de los hijos, esta actividad puede originar diversas afectaciones psicoldgicas, que son
alteraciones en los sentimientos, pensamientos y la conducta. Por ello este estudio investiga los
niveles de afectacion psicoldgica en 101 estudiantes universitarios del Campus Harmodio Arias
Madrid, quienes experimentaron diversos grados de parentalizacion durante su infancia y
adolescencia. Se emplearon el Inventario de Parentalizacién, adaptado para su uso en Ecuador, y
el Cuestionario de los Niveles de Afectacion Psicol6gica para medir las variables pertinentes. Los
resultados principales revelan que los estudiantes universitarios que experimentaron distintos
niveles de parentalizacion, en su mayoria, fueron del sexo masculino. No se observaron diferencias
significativas en cuanto a la edad o la facultad de los participantes. Sin embargo, se destacaron
niveles de afectacion psicoldgica por encima de la media en &reas relacionadas con dificultades en
la identidad y somatizacion entre los participantes. Es relevante sefialar que los estudiantes de
edades comprendidas entre los 18 y 20 afios presentaron puntajes notables en este aspecto. Ademas,
se encontr6 una relacion estadisticamente significativa y positiva entre los niveles de afectacion
psicoldgica y la parentalizacion, aunque moderada. Estos hallazgos permiten concluir que existe
una relacion entre la parentalizacion y los niveles de afectacion psicoldgica. Se sugiere ampliar la
investigacion mediante otras metodologias y con muestras que hayan experimentado un mayor
grado de parentalizacion para obtener una comprensién mas profunda de este fenémeno.

Palabras clave: psicologia familiar, roles familiares, salud mental.
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Abstract

Parentification can be understood as the assumption of parental roles or activities by children. This
activity can cause various psychological effects, which are alterations in feelings, thoughts and
behavior. For this reason, this study investigates the levels of psychological affectation in 101
university students from the Harmodio Arias Madrid Campus, who experienced various degrees of
parenting during their childhood and adolescence. The Parenting Inventory, adapted for use in
Ecuador, and the Levels of Psychological Affect Questionnaire were used to measure the relevant
variables. The main results reveal that the university students who experienced different levels of
parenting were mostly male. No significant differences were observed regarding the age or ability
of the participants. However, above-average levels of psychological affectation were highlighted
in areas related to identity difficulties and somatization among the participants. It is relevant to
note that students between the ages of 18 and 20 presented notable scores in this aspect.
Furthermore, a statistically significant and positive relationship was found between the levels of
psychological affectation and parenting, although moderate. These findings allow us to conclude
that there is a relationship between parenting and levels of psychological affectation. It is suggested
to expand the research using other methodologies and with samples that have experienced a greater
degree of parenting to obtain a deeper understanding of this phenomenon.

Keywords: family psychology, family roles, mental health.

Introduccion

Hablar de la familia es hablar sobre los origenes de nuestra civilizacién, al igual que de los cambios
que esta ha experimentado desde sus inicios, cuando nos comportabamos como némadas y
viviamos en grupos pequefios, hasta la actualidad donde existen una multitud de familias que
funcionan, se organizan y estructuran de forma diversa. En este sentido es importante conocer que
la forma en la que funcionan los miembros de cada familia, en algunos contextos, se ha
caracterizado en el pasado por hombres que desempefiaban funciones como la caza, la
construccién y la seguridad ; mientras que las mujeres realizaban labores domésticas, textiles y
gastronomicas; aungue este postulado varia en algunos contextos. (Quiles y Corredor, 2019).

De igual forma, los roles que se han atribuido a las madres han sido de cuidadoras y a los padres
de proveedores (Camafio, 2010). Por otra parte, los hijos han jugado roles de proveedores también,
ya que en culturas como la maya, se dedicaban a la pesca, caza, siembra y recoleccion de frutos
(TicMac Corporation, 2021).

Desde la perspectiva moderna, le corresponde a los padres: ofrecer seguridad a los hijos
(alimenticia, domiciliar, econémica y sanitaria) , brindar un amor incondicional, fortalecer la
autoestima de sus hijos, establecer limites, fomentar la autonomia, la responsabilidad y la libertad
(Juérez, 2019)., mientras que a los nifios Yy adolescentes les corresponde ser responsables,
autonomos, ayudar en las tareas del hogar y recrearse (Valle,2020). Cuando se presentan
confusiones en 1os roles que que desempefian padres e hijos se puede originar un “hijo parental”,
que segun el terapeuta Salvador Minuchin hace referencia a cuando los hijos asumen roles propios
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de los padres, el autor enfatiza que estos se veran afectados si los limites en sus sistemas familiares
no son claros (Pinkus et al., 2003), sobre esta base el especialista concluye que la parentalizacion
es un fendmeno, que mientras que el sistema familiar tenga limites claros, podria ser beneficioso
para los nifios.

Por otra parte algunos autores como Nagy y Spark (1999) sefialan que la parentalizacion implica
una distorsion de tipo subjetiva en una relacion; y esta puede ser tanto de una pareja o los hijos,
que cumplen el papel de padres.

Podemos entender este concepto como un tipo de negligencia emocional, puesto que se asignan
roles o funciones a los nifios y adolescentes que van més alla de sus capacidades, adicional que a
diferencia de otras modalidades de maltrato, esta tiende a invisibilizarse ya que se realiza para “
mantener la estabilidad familiar”, por lo que los hijos terminan asumiendo roles que no le
corresponden (Dominguez et al., 2019).

Autores como Belén Picado (2021), hacen referencia a que experimentar esto tanto en la infancia
como en la adolescencia, puede conllevar a que posteriormente aparezcan problemas como: baja
autoestima, idealizacion, dificultades en las relaciones sociales, como también dificultades en la
aceptacion de los logros personales.

Los investigadores Ortega y Castro (2022) identificaron que un grupo de 564 estudiantes
universitarios habian experimentado parentalizacion, en un estudio desarrollado en la provincia de
Quito (Ecuador). En Polonia, por otra parte, un grupo de investigadores reconocio que de un total
de 47 984 adolescentes evaluados, un tercio de estos present6 parentalizacion de tipo intrumental;
los varones obtuvieron mayores niveles de parentalizacion que las mujeres, y el grupo de edad
cuyos puntajes destacaron fueron aquellos entre los 18 a 21 afios (Borchet et al., 2021). Ahora bien,
en Chile Lizama Sebastian y Soto Daniela (2021), por medio de un analisis cualitativo y social de
relatos de jOvenes, comparten que los participantes no reconocieron el experimentar
parentalizacion o asumir roles de sus progrnitores como un problema, observaron en este grupo de
jévenes problematicas como baja autoestima, tendencia a la frustracion, poca capacidad para
respetar los limites y actitudes autodestructivas.

En Brasil (Mello et al., 2020), se llevo a cabo un estudio sobre la inversién generacional en la
familia y las repercusiones que genera la parentalizacion en la vida adulta, donde se enfatiz6 que
las repercusiones de la parentalizacion se vuelven mas evidentes en la vida adulta, aunque en la
infancia los nifios no presenten quejas ni sintomas, al adaptarse a las exigencias de su hogar; lo que
genera en su adultez dificultades para crear vinculos amorosos, ingresar al mundo laboral e invertir
en su nacleo familiar. Por su parte Dominguez Carmen (2019) reporta como se percibe la
parentalizacion como un proceso que resulta en un medio para equilibrar los sistemas familiares,
al resaltar que a menudo se tiende a invisibilizar ya que beneficia al sistema, aunque los individuos
presenten problemas o afectaciones a causa de este

En Panama los estudios no se han centrado en la parentalizacidén, no obstante en cuanto a la
afectacion psicoldgica el abordaje de la salud mental desarrollado en estudiantes (Camargo et al.,
2021) de la Universidad Metropolitana de Ciencia y Tecnologia ( UMECIT) donde los puntajes de
los participantes furon medios, lo que da cabida a considerar la existencia de afectaciones
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psicologicas que expliquen la ausencia de un bienestar pleno en cuanto a su salud mental. Otro
estudio de esta universidad reporta diversas afetcaciones a la felicidad que presentaron los
estudiantes universitarios durante la pandemia por COVID-19 (Coronado, 2023).

Es importante conocer si los adultos o jévenes que acuden a las instituciones universitarias y
experimentaron parentalizacion en su infancia, presentan niveles de afectacion psicoldgica. Por
ello este estudio ofrece informacion sobre diversas caracteristicas de la parentalizacion y la
afectacion psicologica, como la relacion que guardaron estas variables.

Materiales y métodos

Los objetivos especificos incluyeron identificar el grado de palatalizacion, evaluar los niveles de
afectacion psicoldgica y valorar la relacion entre estos niveles y la parentalizacion experimentada.

La investigacion fue de tipo cuantitativo, descriptiva-correlacional, explorando la relacion entre
parentalizacion y afectaciones psicoldgicas. Se utilizd un disefio transeccional no experimental
para examinar la relacion entre estos fenémenos en un momento especifico.

La muestra consistié en estudiantes de las Facultades de Psicologia, Bellas Artes e Ingenieria del
Campus, seleccionados por conveniencia, con un total de 101 participantes. Se emplearon el
Inventario de Parentalizacion y el Cuestionario de los Niveles de Afectacion Psicoldgica, ambos
validados y confiables.

El analisis estadistico incluy6 medidas descriptivas como analisis de frecuencias, media y
desviacidn estandar, la correlacion de Spearman para la relacion entre las. Se requirié la recoleccién
de informacion de diversas fuentes debido a la escasez de estudios sobre el tema, especialmente en
contextos latinoamericanos como el del presente estudio.

Resultados y Discusion

Las caracteristicas generales de la muestra revelan una mayoria de participantes del sexo femenino
(79.2%), sequidos por individuos del sexo masculino (19.8%), con un pequefio porcentaje que opto
por no revelar su género (1%). En cuanto a la distribucion por facultades, los estudiantes de
Psicologia representaron la mayor proporcion (69.3%), seguidos por aquellos de Bellas Artes
(18.8%) e Ingenieria (11.9%). En cuanto a la edad, la mayoria de los participantes se ubicaron entre
los 18 y 22 afios (34.7%), seguidos por los de 20 a 18 afios (30.7%). También participaron
estudiantes de 23 a 25 afios (18.8%) y de 26 a 75 afios (15.8%).
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Tabla 1
Niveles de parentalizacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 0 0

Bajo 17 16.8
Medio 64 63.4

Alto 20 19.8

Muy alto 0 0

Gonzalez, 2024

En cuanto al nivel general de parentalizacion de los estudiantes, la tabla 1 permite observar que es
relevante destacar que el 16.8% exhibio niveles bajos de parentalizacion. Esto indica que una
minoria de la muestra mostr6 una presencia limitada de roles parentales asumidos por los hijos. La
mayoria de los estudiantes (63.4%) se ubicaron en la categoria de nivel medio de parentalizacion,
lo que sugiere que una proporcion significativa de la muestra experimentd algin grado de asuncién
de roles parentales. Por otro lado, el 19.8% de los estudiantes experimentaron niveles altos de
parentalizacion, lo que indica que una proporcion relativamente menor de la muestra presenté una
presencia mas marcada de asuncion de roles parentales por parte de los hijos.

Es importante sefialar que no hubo estudiantes clasificados en la categoria de niveles muy bajos o
muy altos de parentalizacion. Estos resultados revelan que los participantes se encontraron en
situaciones donde desempefiaron roles y asumieron responsabilidades durante su infancia o
adolescencia que no les correspondian, aunque esto ocurriera de forma ocasional. Es importante
destacar que al realizar el analisis de esta variable segun el sexo se identificd que un 35% de las
personas del sexo masculino presentaban resultados altos, en comparacion con un 16.3% de las
personas del sexo femenino.

Tabla 2
Niveles de parentalizacion segun escala del inventario.

Escalas del Inventario de parentalizacion

Nivel P. centrada en P. centrada en P. centrada en los
padres hermanos beneficios

Muy bajo 0.0% 0.0% 3.0%

Bajo 39.6% 28.7% 14.8%

Medio 35.6% 54.5% 28.7%

Alto 24.8% 15.8% 29.7%

Muy alto  0.0% 1.0% 23.8%

Total 100.0% 100.0% 100.0%

Gonzalez, 2024
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La Tabla 2 muestra los resultados de los estudiantes en las escalas del Inventario de Parentalizacion,
los cuales mayormente se sitGan en el nivel medio. Sin embargo, es notable que los valores
superiores a la media se destacan en la escala de Beneficios percibidos (53.5%), indicando que
perciben en un grado alto o muy alto los beneficios de haber desempefiado roles parentales durante
su infancia o adolescencia.

Tabla 3
Niveles de afectacion psicoldgica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Muy bajo 16 15.8

Bajo 24 23.8
Medio 37 36.6

Alto 20 19.8

Muy alto 4 4

Gonzélez, 2024

Es necesario destacar que la mayoria de los estudiantes percibe niveles de afectacion psicoldgica
por debajo de la media, con un 39.6% situado en este rango. Ademas, se destaca que un porcentaje
considerable (23.8%), supera la media. En este sentido no se observa un nivel significativo de
afectacion psicoldgica en la muestra estudiada a nivel general. Es importante sefialar que, al realizar
el andlisis segun rangos de edad, los participantes con edades entre los 18 y 20 afios presentaron
los niveles mas altos (35.5%), mientras que aquellos con edades entre los 26 y 75 afios los méas
bajos (48%).

Tabla 4
Niveles de Afectacion psicoldgica segun dimensiones del cuestionario

Dimensiones del Cuestionario de los niveles de afectacidn psicoldgica

Nivel Vida Rendimiento académico Identidad Somatizacion Estado de animo
sexual
Muy bajo 31.7% 33.7% 13.9% 15.8% 26.7%
Bajo 21.8% 28.7% 16.8% 18.8% 23.8%
Medio 22.8% 29.7% 12.9% 27.7% 20.8%
Alto 9.9% 7.9% 26.7% 27.7% 19.8%
Muy alto 13.9% 0.0% 29.7% 9.9% 8.9%

Gonzalez, 2024

Los resultados del Cuestionario de los Niveles de Afectacion Psicolégica por dimension permiten
identificar que para las escalas de Vida sexual, rendimiento académico y estado de animo los
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valores se concentran debajo del nivel medio, mientras que las dimensiones Identidad y
Somatizacion presentan puntajes significativos sobre el nivel medio, esto quiere decir que los
estudiantes perciben niveles altos y muy altos de afectacion psicoldgica relacionada a la identidad
y la somatizacion, como niveles bajos y muy bajos de afectacion psicoldgica vinculada a su vida
sexual, rendimiento académico y estado de animo.

Tabla 5
Correlacion de Spearman entre Parentalizacion y Afectacion Psicoldgica
p=Rho de Spearman p=Sig. (bilateral) Sujetos
Parentalizacion y Afectacion 0.255 0.010 101

Psicolégica

Ahora bien, como se indica en la tabla 5 la correlacion de Spearman entre Parentalizacion y
Afectacion Psicoldgica fue de 0.255 lo que indica una correlacion positiva débil, y con un valor de
p (nivel de significancia bilateral), de 0.010 menor que el nivel de significancia elegido (usualmente
0.05), lo que sugiere que la correlacién es estadisticamente significativa entre la Parentalizacion y
la Afectacion Psicoldgica en la muestra estudiada.

Discusion

En primer lugar, es importante aclarar que a nivel teodrico la parentalizacion como constructo
presenta ciertas imprecisiones, ya que mientras que algunos autores refieren que puede tener
consecuencias positivas siempre que haya limites claros en el hogar (Minuchin, 2009), otros llegan
a considerarlo incluso un tipo de abuso o maltrato hacia los nifios o adolescentes (Nagy y Spark,
1994).

Los resultados proporcionados en la seccidn anterior permiten identificar que la parentalizacion es
una variable presente en todos los participantes, en distinta medida, de forma tal que todos
realizaron actividades de cuidado hacia sus padres, hermanos o jugaron roles que podemos entender
como de adultos en su infancia o adolescencia, presentaron valores superiores las personas del sexo
masculino, en comparacion a las del sexo femenino.

Este hallazgo, es similar al obtenido por el doctor Quezada Ortega (2016) , que desarrollé un
estudio focalizado en identificar la parentalizacion en estudiantes universitarios, conformado por
una muestra de 546 participantes, cuyos resultados permitieron reconocer que todos vivenciaron
un nivel de parentalizacion, vinculado a actividades de cuidado independiente del sexo y la edad
de los participantes.

Otro hallazgo que se vincula en una medida similar con el estudio del doctor Quezada es el referente
a los beneficios percibidos de los participantes, al haber experimentado parentalizacion, ya que los
resultados de nuestra investigacion revelaron que la mayoria de los participantes percibe haber
obtenido beneficios de sus experiencias de parentalizacion.
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Este aspecto sefialado en el parrafo anterior puede guardar relacién con lo planteado por el terapeuta
Minuchin (2009), quien sefiala que para los infantes y adolescentes las experiencias de
parentalizacion pueden ser beneficiosas, siempre que se sostengan limites claros en el sistema
familiar, al llegar esta a contribuir con la estabilidad del hogar.

Los hallazgos revelan que, en general, los participantes exhibieron niveles de afectacion
psicoldgica en el rango promedio. No obstante, un analisis més detallado por dimensiones reveld
que las areas vinculadas con la Identidad y la somatizacion mostraron resultados por encima de la
media. Esto indica que, a pesar de percibir beneficios derivados de la parentalizacion, los
estudiantes experimentan niveles de afectacion psicologica que muestran una correlacién positiva,
aunque baja, con las experiencias de parentalizacion que hayan vivido. De igual forma se debe
resaltar que los participantes entre los 18 y 20 afios registraron los niveles mas altos de afectacion
psicologica.

Lo expuesto en el parrafo anterior podria guardar relacion con lo planteado por Comun y Bueno
(2023), donde en su articulo sobre las consecuencias de que los hijos desempefien roles de padres,
se encuentran las dificultades en el desarrollo de la identidad como un malestar general, asi como
problemas para relacionarse con otros, ansiedad, baja autoestima y el desarrollo del sindrome del
impostor.

Conclusiones y recomendaciones

Esta investigacion permitio examinar los niveles de afectacion psicoldgica en un grupo de
estudiantes universitarios que han experimentado parentalizacion, en diferente medida,
pertenecientes a las facultades de Psicologia, Bellas Artes e Ingenieria.

El grado de parentalizacion identificado en los participantes estuvo focalizado en los niveles medio,
por lo que todos los estudiantes tuvieron experiencias de parentalizacion, aunque estas no hayan
estado presentes siempre en su infancia o adolescencia. Sobre esto, la categoria “beneficios
percibidos”, presentd puntajes significativos sobre la media, que representan una percepcion
favorable de los participantes, del haber experimentado parentalizacion. Adicional se reconocio un
mayor grado de parentalizacion en personas del sexo masculino.

Los niveles de afectacion psicoldgica en la muestra fueron generalmente promedios, aunque en las
categorias de somatizacion e identidad, sus resultados hayan estado por encima de la media, sin
presentar diferencias significativas segun el sexo y la facultad, no asi segun el rango de edad, ya
que los estudiantes universitarios de 18 a 20 afios presentan niveles mas altos que los de 26 0 méas
afios. Lo que parece implicar que los niveles de afectacidn psicoldgica a nivel general no son
significativos, en esta muestra.

Por lo anterior, al valorar los niveles de afectacion psicologica en los participantes, en
correspondencia con el grado de parentalizacion podemos indicar que estos manifestaron una
relacién significativa, donde destacan los resultados de las escalas dificultades con la identidad y
somatizacion.
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Es preciso continuar con la exploracién de la parentalizacion, debido a que, aunque esta
investigacion provea informacion inicial sobre el abordaje de esta, a nivel de una muestra de
estudiantes universitarios, es necesario expandir los horizontes de esta investigacion con el objetivo
de comprender mejor, la relacion entre la parentalizacion y la afectacion psicologica.

Los participantes presentaron niveles bajos de afectacion psicoldgica en las areas de vida sexual,
rendimiento académico y estado de animo, por ello podemos decir que, aunque presentan
afectaciones en otras areas, siguen funcionado en otras, de forma tal que estas afectaciones no les
impiden continuar con muchas actividades.

Considerando los planteamientos anteriores se recomienda:

e Realizar estudios considerando otras variables que puedan dar explicacion al origen de la
afectacion psicoldgica que presentan los estudiantes universitarios, tales como las
triangulaciones, simbiosis, al igual que alianzas entre hijos y progenitores.

e Desarrollar estudios de este fendmeno en poblaciones con un mayor nivel de vinculacion
con experiencias de parentalizacion, como lo pueden ser familias monoparentales, hijos
de padres divorciados, o en nuevas familias emergentes.

e Desarrollar una transformacion de la Secretaria Nacional de Nifiez, Adolescencia 'y
Familia (SENNIAF), para que se trabaje como politica de estado en reforzar las relaciones
familiares, promover mejores estilos de comunicacion entre progenitores e hijos,
sensibilizar sobre parentalidad responsable y crianza positiva; con el fin de disminuir la
cantidad de divorcios, conflictos conyugales y demas escenarios que genera
parentalizacion en el pais

Agradecimientos
Esta labor investigativa es una realidad gracias:

A mi familiares y amigos, por todo el apoyo que me han dado, como a todas las personas que
brindaron tiempo y dedicacion, para que este trabajo fuese posible.

A mi asesora de tesis, la doctora Melba Stanziola por toda la guia y colaboracion que me
proporciond de forma oportuna en el transcurso de la elaboracién del documento, como en mi vida
académica. Quién con su experticia me esclarecio el camino cuando el trabajo presentd
dificultades.

Al magister Régulo Sandoya, por su guia y acompariamiento en la confeccion del Cuestionario de
los Niveles de Afectacidn Psicoldgica, como con la elaboracion y revision del documento.

Al doctor Christian Quezada, por brindarme su autorizacién para utilizar la versién del Inventario
de Parentalizacion que tradujo y adapto al contexto ecuatoriano, lo que permitio contar con uno de
los dos instrumentos que eran necesarios para este estudio.

92
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



A la directora de la Escuela de Psicologia, la magister Milvia Hidalgo, al decano de la Facultad de
Ingenieria, el magister Elias Lopez Otero, como de la Facultad de Bellas Artes, al magister Jorge
Jované; quienes brindaron su autorizacién para aplicar los instrumentos.

Al doctor Juan Antonio GAémez Herrera, por sus ensefianzas sobre como investigar y elaborar
proyectos de investigacion.

Al profesor Eloy Santos, por todo su apoyo en la confeccion y revision de este articulo.

Referencias bibliograficas

Borchet, J., Hooper, L. M., Tomek, S., Schneider, W. S., y Debski, M. (2021). Parentification in
Polish Adolescents: A Prevalence Study. Journal of Child y Adolescent Trauma, 15(3),
567-583. https://doi.org/10.1007/s40653-021-00411-8

Camafio, E. (2010). Mujer y trabajo: Origen y ocaso del modelo del padre proveedor y la madre
cuidadora. Revista de derecho (Valparaiso), 34, 179-209. https://doi.org/10.4067/S0718-
68512010000100005

Camargo, A., Contreras, G., Espinosa, E., Montero, A., y Valero, W. (2021). Analisis del
bienestar emocional y psicologico de los estudiantes de la licenciatura en Psicologia
General de la UMECIT sede La Chorrera. Semilla cientifica: Revista de investigacion
formativa, 16-30.

Coman, C., Bueno, T. (2023). Parentalizacién de los hijos. Criar con Sentido Comun.
https://www.criarconsentidocomun.com/parentalizacion-hijos-parentalizados/

Dominguez, C., Gonzalez, D., Navarrete, D., y Zicavo, N. (2019). Parentalizacion en familias
monoparentales. Ciencias Psicologicas, 13(2), 346-355.

Hernandez-Sampieri, R., Fernandez, C., y Baptista, M. (2014). Metodologia de la investigacion

(6a ed). McGraw-Hill.

93
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



Hooper, L., Doehler, K., Wallace, S., y Hannah, N. (2011). The Parentification Inventory:
Development, Validation, and Cross-Validation. The American Journal of Family
Therapy, 39, 226-241. https://doi.org/10.1080/01926187.2010.531652

Juérez, S. (2019, marzo 19). Las 11 responsabilidades esenciales de los padres. Eres Mama.
https://eresmama.com/las-7-responsabilidades-esenciales-de-los-padres/

Lizama, S., Soto, D., y Cisternas Villacura, 1. (2021). El fenémeno de la Parentalizacion: Un
andlisis cualitativo y social de los relatos de jovenes parentalizadas del Programa
Abriendo Caminos: Ejecucion 2019- 2020, Corporacién Cristo Joven [Thesis,
Universidad Academia de Humanismo Cristiano].
http://bibliotecadigital.academia.cl/xmlui/handle/123456789/6761

Mello, R., Féres-Carneiro, T., Machado, R. N., y Magalhdes, A. S. (2020). Inversdo geracional na
familia: Repercussdes da parentalizacdo na vida adulta. Psicologia USP, 31, e190126.
https://doi.org/10.1590/0103-6564€190126

Minuchin, S. (2009). Familias y terapia familiar (22 ed). Gedisa.

Nagy, B., y Spark, G. (1994). Lealtades Invisibles: Reciprocidad en terapia familiar
intergeneracional. https://www.academia.edu/43874015/LEALTADES_INVISIBLES

Ortega, C., y Castro, P. (2022). Experiencias de parentalizacion en estudiantes universitarios de
ecuador. Centros: Revista Cientifica Universitaria, 11(1), Article 1.

Pastor-Quiles, M., y Mateo-Corredor, D. (2019). Trabajo y roles de género durante la Prehistoria:
Un estudio sobre su percepcion en el alumnado de Historia. Panta Rei: revista de ciencia
y didactica de la historia, 13 (Tercera época), 37-54.

Picado, B. (2021). Parentalizacion: Nifios que ejercen de padres (y sus consecuencias). BELEN

PICADO. https://belenpicadopsicologia.com/parentalizacion/

94
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



Pinkus, L., Minuchin, S., Small, L., Le Guen, C., Chorodrow, N., Dogana, F., Mannoni, M.,
Winnicott, D. W., y Malcolm, J. (2003). Familias y Terapia Familiar. gedisa.

Quezada Ortega, C. G. (2016). Identificacién de la parentalizacion en estudiantes universitarios
[masterThesis]. http://dspace.ucuenca.edu.ec/handle/123456789/25774

Tejada Coronado, V. J. (2023). Percepcion de la felicidad en estudiantes de psicologia de la
UMECIT frente a la pandemia de COVID-19. Saluta, 1(7), 10-21.
https://doi.org/10.37594/saluta.v1i7.793

TicMac Corporation, T. (2021). ¢Cémo era la vida de un nifio maya? Ticmac Corporation.
https://ticmac.mx/blog/como-era-la-vida-de-un-nino-maya

Valle, J. (2020). Los hijos y sus funciones. WWW.EXpreso.ec.

https://www.expreso.ec/buenavida/hijos-funciones-10185.html

95
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



REDEPSIC, Vol. 3, No. 2: 96-119
Julio- diciembre, 2024
ISSN L 2805-1904

PERCEPCION DE LA GESTION DE CALIDAD DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA FACULTAD DE PSICOLOGIA DE LA UNIVERSIDAD DE PANAMA

PERCEPTION OF QUALITY MANAGEMENT OF THE ADMINISTRATIVE STAFF OF
THE FACULTY OF PSYCHOLOGY OF THE UNIVERSITY OF PANAMA

Evelina I. Rogers Batista, Universidad de Panama, Facultad de Psicologia, Panama.
Email: evelina.rogers03@gmail.com. Orcid: https://orcid.org/0000-0003-1872-1204

Marita Mojica Delgado, Universidad de Panama, Facultad de Psicologia, Panama.
Email: mmdpsices@gmail.com. Orcid: https://orcid.org/0000-0002-7816-6997

Julissa M. Quintero-Miranda, Universidad de Panama, Facultad de Psicologia, Panama.
Email: julissa.quintero@up.ac.pa. Orcid: https://orcid.org/0000-0001-6785-0112

Fecha de recepcidn: 15 de abril de 2024
Fecha de aceptacion: 27 de mayo de 2024
DOI https://doi.org/10.48204/red.v3n2.5408

Resumen

La percepcion obtenida por el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, sobre la gestion
de calidad, con respecto al perfil del cargo que desempefia, guard6 concordancia con su formacion
académica, los afios de servicio y su experiencia laboral. Lo que permitio evaluar la calidad del
producto que genera en sus funciones administrativas y que repercuten en los grupos de interés,
internos y externos.

Es importante resaltar que el estudio fue ex post facto, con un disefio no experimental de tipo
transeccional, correlacional; a través de las variables gestion de la calidad y evaluacion del personal
y una hipotesis de trabajo que las relaciond. La poblacion y seleccion de la muestra estuvo
constituida por la unidad de analisis que es el personal administrativo de la facultad. La muestra
quedd conformada por los 24 administrativos de la facultad, 5 hombres y 19 mujeres. Se aplicé una
encueta a los administrativos en 2019, 2020 y 2021. Se obtuvo como resultado para el afio 2019,
que la percepcidn que tiene el personal administrativo en cuanto a estar satisfecho con sus actuales
puestos de trabajo, sus funciones y tareas fue de un 83.33% y para el afio 2020, se dio un aumento
de 10.67%. Con relacion a si la formacion y capacitacion que reciben responden a las necesidades
del cargo que desemperian en el afio 2019, el 66.67% sefiald que si y para el afio 2020, se observo
un aumento de 13.33%. para el afio 2021, el 87% manifest6 como muy satisfactoria su percepcion
con relacién a su puesto de trabajo.
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Palabras clave: Evaluacion de personal, satisfaccion laboral, formacion académica, puesto de
trabajo, desempefio, comunicacion, funciones y tareas.

Abstract

The perception obtained by the administrative staff of the Faculty of Psychology, regarding quality
management, with respect to the profile of the position they perform, was consistent with their
academic training, years of service and work experience. Which made it possible to evaluate the
quality of the product that it generates in its administrative functions and that has an impact on
internal and external interest groups.

It is important to highlight that the study was ex post facto, with a non-experimental, transactional,
correlational type: through the variable’s quality management and personnel evaluation and a
working hypothesis that related them. The population and selection of the sample consisted of the
unit of analysis, which is the administrative staff of the faculty. The sample was made up of the 24
administrative staff of the faculty, 5 men and 19 women. A survey was applied to administrative
staff in 2019, 2020 and 2021. The result for the year 2019 was that the perception that
administrative staff have regarding being satisfied with their current jobs, their functions and tasks
was of an 83.33% and for the year 2020, there was an increase of 10.67%. In relation to whether
the training and training they receive respond to the needs of the position they perform in 2019,
66.67% indicated yes and for the year 2020, an increase of 13.33% was observed. For the year
2021, 87% expressed their perception of their job as very satisfactory.

Keywords: Personnel evaluation, job satisfaction, academic training, job, performance,
communication, functions, and tasks.

Introduccion

La percepcion de gestion de calidad del personal administrativo de la Facultad de Psicologia se
relaciona con el perfil del cargo que desempefian, el nivel de estudio y los afios de experiencia
laboral. Mejorar la gestion de calidad, el desempefio laboral y el nivel de satisfaccion permite
evaluar la calidad del producto que genera cada una de las funciones administrativas desarrolladas
en la Universidad y cumplir con el Reglamento de Carrera Administrativa. De acuerdo con
Feigenbaum (2009), gestidn de calidad es el “sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora
de la calidad de los distintos grupos de una organizacion, para proporcionar productos y servicios

a niveles que permitan la satisfaccion del cliente”.
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Lo cual significa garantizar la calidad de la oferta educativa, e impulsar una cultura encaminada al
mejoramiento continuo de su personal administrativo y de todos los procesos relacionados con la
gestion de la calidad administrativa, y mantener los estandares de calidad de la Educacién Superior
en beneficio de los grupos de interés y de la sociedad en general. Sostenida por la evaluacion del
desempefio que de acuerdo con Louffat (2016), “es el proceso especializado de personal que se
encarga de medir sistematica y periddicamente los niveles de competencia del trabajador,
traducidos en la eficacia y eficiencia de los resultados obtenidos en el cumplimiento de sus
funciones”.

En ese sentido, este estudio busca conocer cdmo es la gestion de la calidad y la evaluacion de la
percepcidn que tiene el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, con respecto al perfil
del cargo que desempefia, si esta acorde con su formacion académica, los afios de servicio, su
experiencia laboral y la evaluacion de desempefio.

A continuacion, presentamos los antecedentes relacionados con el estudio:

Mendoza, (2018), en su estudio Gestion de la calidad y la satisfaccion de los clientes en la polleria
El Pelao S.A.C, Piura-Perd, tiene como objetivo determinar la relacién que existe entre la gestion
de calidad y la satisfaccion de los clientes de la polleria “El Pelao” S.A.C — Piura. El tipo de
investigacion es no experimental, con corte transversal y un disefio descriptivo correlacional, con
una poblacién de 70 colaboradores y una muestra de 40 sujetos. Los instrumentos utilizados para
la recoleccion de los datos fue el cuestionario de calidad de servicio, con una alta confiabilidad
mediante el estadistico alfa de Cronbach de 0,834 y el cuestionario de satisfaccion de los clientes
con un alfade 0,863. Entre los resultados presentados se aprecia que el 52.50% de los encuestados
considera que la gestién de calidad es regular, el 25.0% sefiala que es buena y un 22.50% indica

que el nivel es malo. En relacion a esta hipotesis esta arrojo un R de Pearson 0.958, con un p valor
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de 0.000, que lo llevd a concluir que existe relacion entre la gestion de calidad y la satisfaccion de
los clientes de la polleria el “El Pelao” S.A.C. — Piura.

Diaz (2017), en su tesis Calidad de la Gestion educativa en el marco del proceso de la acreditacion,
en las instituciones educativas estatales nivel secundario, zona urbana distrito de Iquitos, Perd,
tiene como objetivo conocer el nivel de la calidad de la gestion educativa en el marco del proceso
de acreditacion, en las instituciones educativas estatales nivel secundario, zona urbana distrito de
Iquitos 2016. EI tipo de investigacion fue descriptivo-transversal y el disefio no experimental, su
poblacion estuvo conformada por 17 instituciones educativas. Para la recoleccion de la informacion
se utilizd un cuestionario que se aplico a los estudiantes, docentes y los directivos de estas
instituciones. Los resultados arrojados por el estudio indican que el 41,2% de éstas instituciones
el nivel de la calidad de la gestién educativa es regular, que el 76,5% de las instituciones educativas
en cuanto a la direccion institucional es regular, el 76,5% sobre el desempefio docente es regular,
el 52,9% con relacidn al trabajo conjunto con la familia y la comunidad es regular, el 47,1% sobre
el uso de la informacion es regular y el 58,8% en cuanto a la infraestructura y recursos para el
aprendizaje es regular. La conclusion mas relevantes es que el nivel de calidad de la gestion
educativa, con relacion a la direccion institucional, soporte a los docentes, el trabajo conjunto con
la familia y la comunidad, uso de la informacion e infraestructura y recursos para el aprendizaje,
en el marco del proceso de la acreditacion, en las instituciones educativas estatales a nivel
secundaria, zona urbana distrito de Iquitos 2016, el 41,2% es regular, el 29,4% es bueno, el 29,4%
malo.

Ferrer, (2016), en su estudio Gestion administrativa y desempefio laboral de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Cajamarca, 2016, tiene como objetivo determinar la relacién que
existe entre la Gestién administrativa y desempefio laboral de los trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Cajamarca, 2016. La investigacion es de tipo descriptivo- correlacional, con un
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enfoque cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 121 colaboradores de la Municipalidad.
Para la recoleccion de los datos se utilizd la encuesta y los instrumentos fueron dos cuestionarios
aplicados a los colaboradores. Se utilizo el juicio de los expertos para la validez de los instrumentos,
y el alfa de Cronbach para la confiabilidad de los mismos, que sali6 alta en ambas variables: 0,935
para la variable gestion administrativo y 0,926 para la variable desempefio laboral. Entre los
resultados de la investigacion se observa que, en cuanto a los niveles de la Gestion administrativa,
segun los colaboradores que el 88,2%, perciben que el nivel es adecuado, el 9,4% sefiala que es
muy adecuado y el 2,4% es inadecuado. En cuanto a los niveles de comparacién del desempefio
laboral los colaboradores perciben lo siguiente, que el 74,1% se encuentran en el nivel medio, el
16,4% alcanzaron un nivel alto y el 9,4% se ubicd en el nivel bajo. Se observa buena orientacion
con respecto al nivel de Organizacion y Desempefio laboral. La investigacion concluye que existe
relacion directa y significativa entre el Proceso administrativo y el desempefio laboral.

Fernandez (2016), en su tesis denominada "Evaluacion del desempefio del personal del colegio
Hispanoamericano Coban A.V.", tiene como objetivo realizar la evaluacion del desempefio del
personal del Colegio Hispanoamericano. La investigacion es de tipo descriptiva, la muestra estuvo
conformada por 15 personas, 1 de sexo masculino y 14 de sexo femenino, para la recoleccion de
la informacién se utilizé el cuestionario de Evaluacién del Desempefio creado por la autora de la
presente investigacion, y validado por los expertos, este instrumento estaba dirigido al personal
docente, administrativo y operativo con el propdsito de demostrar cual es el desempefio de los
siguientes aspectos: Planificacion y aplicacién de conocimientos; Creatividad, iniciativa y
formacion; Desempefio en el trabajo y Asistencia. La investigacidn arrojé como resultados que el
desempefio de los colaboradores se encuentra en un nivel satisfactorio en las areas de planificacion,
asistencia y desempefio en el trabajo, lo que indica que se cumplen con los horarios de trabajo, que

planifican sus actividades y la entregan durante la semana en el tiempo correspondiente y que se
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desempefian eficientemente en cada uno de sus puestos, también se encontré que el area de
creatividad, iniciativa y formacion, su desempefio es insatisfactorio, es decir, no tienen iniciativa,
ni creatividad para realizar nuevas actividades en la institucion, ni un nivel alto de formacion. Con
base a los resultados se concluyé que los colaboradores cuentan en general con un desempefio
satisfactorio en las areas de: Planificacion y Aplicacion de Conocimientos, Asistencia, Desempefio
en el trabajo, lo que indica que las actividades se realizan correctamente cumpliendo con las
necesidades de la institucién. En cuanto a la creatividad, Iniciativa y formacion el desempefio es
insatisfactorio lo que indica que se debe reforzar a todo el personal en esta area.

Materiales y métodos

En principio el tipo de estudio es ex post facto, porque se realizé la investigacion después de haber
aplicado la Encuesta de Evaluacion al personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la
Universidad de Panama.

Objetivos de la Investigacion

= General:

o Conocer como es la relacion de la gestion de la calidad y la evaluacion del personal
administrativo de la Licenciatura en Psicologia, de la Universidad de Panam4, de los afios
2019, 2020 y 2021.

= Especificos:

o Identificar el nivel de conocimiento en la gestion de la calidad que tiene el personal
administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de Panama, en cuanto al perfil
del cargo que desempefia.

o Determinar el nivel de conocimiento de la gestion de la calidad, en cuanto al Reglamento de
Carrera Administrativa, que tiene el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de

la Universidad de Panama.
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o Sefalar en la gestion de la calidad las fortalezas y debilidades que tiene el personal

administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de Panam4, en la realizacion

de sus funciones.

o Especificar el tiempo de capacitacion en la gestion de la calidad y su relacion con el cargo

que desempefia.

o Analizar la relacién que existe entre la gestion de calidad y la evaluacion del personal

administrativo de la Licenciatura en Psicologia, de la Universidad de Panam4, de los afios

2019, 2020 y 2021.

Preguntas de investigacion

1.

¢Conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de
Panama, el perfil del cargo que desempefia?

¢La formacion académica del personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la
Universidad de Panama, es congruente con el cargo que desempefia?

¢Cudles son las fortalezas y debilidades que percibe el personal administrativo de la
Facultad de Psicologia, de la Universidad de Panama4, en la realizacion de sus funciones?
¢Conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de
Panam4, el Reglamento de Carrera Administrativa? ;Coémo percibe su cumplimiento?
¢Las capacitaciones que recibe el personal administrativo de la Facultad de Psicologia,
de la Universidad de Panama4, responden a las necesidades del cargo que desempefia?
¢Conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de
Panama, los incentivos regulados por el Reglamento de Carrera del Servidor Publico

Administrativo?
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Hipotesis de investigacion
La gestion de la calidad y la evaluacion del personal administrativo de la Licenciatura en
Psicologia, de la Universidad de Panama, tiene relacion con la gestion de la calidad de la evaluacion
del personal administrativo de los afios 2019. 2020 y 2021.
Variables
o Gestion de la calidad.
o Evaluacion del personal.

Tipo de investigacion
El tipo de estudio es ex post facto, porque se realiz6 el estudio después de haber aplicado la
Encuesta de Evaluacion.
Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion es no experimental, transeccional, descriptivo, se recolecta los datos
en un solo momento de la informacion de la Gestion del personal administrativo en el afio 2019,
2020y 2021.
Poblacidn y seleccion de la muestra

» Unidad de Anélisis
Nuestra unidad de anélisis fue el personal Administrativo de la Facultad de Psicologia de la
Universidad de Panama.

= Delimitacién de la poblacion
Todo el personal administrativo de la Facultad de Psicologia de la Universidad de Panama.

= Seleccion de la Muestra
Se encuestd a todo el personal administrativo de la Facultad de Psicologia de la Universidad de

Panama4, que en su totalidad son 24, entre ellos, 5 hombres y 19 mujeres
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Instrumento
La recoleccion de la informacion se realizé a través de una Encuesta a los Administrativos, la
misma consta de 11 preguntas, (diez preguntas cerradas y una abierta).
Disefio estadistico
Después de haber recogido la informacion a través de la Encuesta a los Administrativos, la
tabulacion se realizé en el Excel, con un disefio estadistico de frecuencias y porcentajes, Los datos
se presentaron a traves de gréficas.
Procedimiento de la investigacion
La realizacion de la investigacion se llevd a cabo a través de los siguientes pasos:
o Elaboracidn del proyecto de investigacion.
o Revision bibliografica.
o Elaboracién del marco de referencia.
o Aplicacion de la Encuesta.
o Tabulacion de los resultados y analisis.
o Confeccion de gréficas.
o Elaboracidn del Informe Final.
Resultados y Discusién
Como parte del analisis y discusion de los resultados, se ha planteado de forma puntual los

siguientes aspectos relevantes:
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Figura 1

Conocimiento del perfil del cargo que desempefia.

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019.
Con relacidn a la pregunta ¢conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la
Universidad de Panama, el perfil del cargo que desempefia?, se muestra en la figura 1 que el
personal indica en un 100%, de manera muy satisfactoria y satisfactoria, que sus funciones y

responsabilidades estan bien definidas, y por tanto saben lo que se espera de ellos.

Figura 2

Funciones y Responsabilidades bien definidas, 2020.

70.00 66,67

60.00

50.00

40.00 33,33
30.00

20.00

10.00

0.00
Muy Satisfactoria Satisafctoria

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020

El personal indica en un 66,67%, de manera muy satisfactoria y en un 33,33% satisfactoria, que
sus funciones y responsabilidades estan bien definidas, y por tanto saben lo que se espera de ellos.
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Figura 3

Funciones y responsabilidades bien definidas, 2021

80.00 69,57
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00

30,43

Muy Satisfactoria Satisafctoria
Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021.

El personal indica en un 69,57%, de manera muy satisfactoria y en un 30,43% satisfactoria que sus
funciones y responsabilidades estan bien definidas, y por tanto saben lo que se espera de ellos.

Figura 4

Formacion Académica congruente con su funcion, 2019

= Sl
= NO

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019

Con relacion a la pregunta ¢la formacion académica del personal administrativo de la Facultad de
Psicologia, de la Universidad de Panama4, es congruente con el cargo que desempefia?, se muestra
en la figura 4 que el 83% considera que su formacién académica si es congruente con su funcion,
es muy satisfactoria la afirmacién que indica que su puesto de trabajo guarda relacion con la
experiencia profesional y su titulacion
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Figura 5

Relacion del puesto de trabajo con la experiencia profesional y titulacion, 2020
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

El 88,89% considera como muy satisfactoria y satisfactoria la afirmacion que indica que su puesto
de trabajo guarda relacién con la experiencia profesional y su titulacion.

Figura 6

Relacion del puesto de trabajo con la experiencia profesional y titulacién, 2021
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

El 95,7% considera como muy satisfactoria y satisfactoria la afirmacion que indica que su puesto
de trabajo guarda relacién con la experiencia profesional y su titulacion.
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Figura 7

Conocimiento del Reglamento de carrera administrativa
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019

En base a la pregunta ¢conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la
Universidad de Panamd, el Reglamento de Carrera Administrativa? ¢Como percibe su
cumplimiento?, en la figura 7 se observa que el 79,17 % tienen conocimiento del Reglamento de
Carrera Administrativa, el 16,67% indica que no y un 4,16% contesta que parcialmente.

Figura 8

Percepcion del cumplimiento del Reglamento de carrera administrativa
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019.

La figura 8 indica que el personal administrativo percibe el cumplimiento del Reglamento de
carrera administrativa totalmente en un 46%, parcialmente en un 46% y un 8% no responde.
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Figura 9
Capacitaciones responden a las necesidades del cargo que desemperia, 2019
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019.

Con relacion a la pregunta ;las capacitaciones que recibe el personal
administrativo de la Facultad de Psicologia, de la Universidad de Panama,
responden a las necesidades del cargo que desempena?, se muestra en la figura
9 que el 66,67% de los administrativos sefialan que las capacitaciones recibidas
responden a las necesidades del cargo que desempenan, el 25% indica que no y
el 4,16% afirman que parcialmente y el 4,16% no responden.

Esta pregunta fue valorada en el instrumento digital del 2020 y 2021, en las
preguntas 1, 2, 4y 5 como indica a continuacion la Tabla 1.

Tabla 1

Capacitaciones responden a las necesidades del cargo que desempena, 2020

Frecuencia Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0
2 (Poco satisfactoria) 1 5,6
3 (Ni satisf. ni insatisf.) 2 11,1
4 (Satisfactoria) 6 33,3
5 (Muy satisfactoria) 9 50,0
TOTAL 18 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

En cuanto a la formacion y capacitacion, el personal considera en un porcentaje por arriba del 80%
que la misma es la necesario para desempefiar correctamente las funciones en sus puestos de
trabajo.
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Tabla 2

Los cursos y seminarios del Plan de Capacitaciones son utiles para el desemperio

del puesto de trabajo

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0
2 (Poco satisfactoria) 1 5,6
3 (Ni satisf. ni insatisf.) 5 27,8
4 (Satisfactoria) 6 33,3
5 (Muy satisfactoria) 6 33,3
TOTAL 18 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

El personal indica en un 66,6%, de manera muy satisfactoria y satisfactoria, que los cursos y
seminarios contemplados dentro del Plan de Capacitaciones son Utiles para el desempefio de sus

puestos de trabajo.

Tabla 3
Facilidad o autorizacion para la formacion o capacitacion externa a la
Institucion
Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 1 5,6
2 (Poco Satisfactoria) 1 5,6
3 (Ni Satisf. Ni insatisf.) 2 11,1
4 (Satisfactoria) 2 11,1
5 (Muy Satisfactoria) 12 66,7
TOTAL 18 100,0

Nota: Encuesta a los administrativos, 2020.

El personal administrativo percibe que cuando es necesario, se le facilita o autoriza la formacion o
capacitacion externa a la institucion, de forma muy satisfactoria y satisfactoria, en un 77,8%.
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Tabla 4

Facilidad de la formacion o capacitacion especifica en nueva aplicacion
informatica, procedimientos, otros

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0,0
2 (Poco Satisfactoria) 0 0,0
3 (N1 Satisf. Ni insatist.) 6 333
4 (Satisfactoria) 7 38,9
5 (Muy Satisfactoria) 5 27,8
TOTAL 18 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

En cuanto a la formacion o capacitacion especifica al establecerse una nueva aplicacién informatica
0 un nuevo procedimiento, el personal considera en un porcentaje por arriba del 66%, que la misma

es muy satisfactoria y satisfactoria.

Tabla 5

Facilidad de la formacion o capacitacion especifica en nueva aplicacion
informatica, procedimientos, otros

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0,0
2 (Poco Satisfactoria) 0 0,0
3 (Ni Satisf. Ni insatisf.) 6 333
4 (Satisfactoria) 7 38,9
5 (Muy Satisfactoria) 5 27,8
TOTAL 18 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020.

En cuanto a la formacion o capacitacion especifica al establecerse una nueva aplicacion informatica
0 un nuevo procedimiento, el personal considera en un porcentaje por arriba del 66%, que la misma

es muy satisfactoria y satisfactoria.
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Tabla 6

La formacion es necesaria para el desemperio de las funciones en los puestos de
trabajo

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0,0
2 (Poco Satisfactoria) 1 4,3
3 (N1 Satisf. Ni insatist.) 3 13,0
4 (Satisfactoria) 7 30,4
5 (Muy Satisfactoria) 12 52,2
TOTAL 23 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021.

En cuanto a la formacion y capacitacion, el personal considera en un porcentaje por arriba del
82,6% que la misma es necesaria para desempefiar correctamente las funciones en sus puestos de

trabajo
Tabla 7

Los cursos y seminarios del Plan de Capacitaciones son utiles para el
desemperio del puesto de trabajo

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 2 8,7
2 (Poco Satisfactoria) 0 0,0
3 (Ni Satisf. Ni insatisf.) 4 17,4
4 (Satisfactoria) 9 39,1
5 (Muy Satisfactoria) 8 34,8
TOTAL 23 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021.

El personal indica en un 73,9%, de manera muy satisfactoria y satisfactoria, que los cursos y
seminarios contemplados dentro del Plan de Capacitaciones son Utiles para el desempefio de sus

puestos de trabajo.
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Tabla 8

Facilidad o autorizacion para la formacion o capacitacion externa a la
Institucion

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0,0
2 (Poco Satisfactoria) 0 0,0
3 (N1 Satisf. Ni insatisf.) 5 21,7
4 (Satisfactoria) 8 34,8
5 (Muy Satisfactoria) 10 43,5
TOTAL 23 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021.

El personal administrativo percibe que cuando es necesario, se le facilita o autoriza la formacion o

capacitacion externa a la Institucion, de forma muy satisfactoria y satisfactoria, en un 78,3%.

Tabla9

Facilidad de la formacion o capacitacion especifica en nueva aplicacion
informatica, procedimientos, otros

Frecuencia. Porcentaje
1 (Insatisfactoria) 0 0,0
2 (Poco Satisfactoria) 1 4,3
3 (Ni Satisf. Ni insatisf.) 7 30,4
4 (Satisfactoria) 8 34,8
5 (Muy Satisfactoria) 7 304
TOTAL 23 100,0

Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021.

En cuanto a la formacion o capacitacion especifica al establecerse una nueva aplicacién informatica
0 un nuevo procedimiento, el personal considera en un porcentaje por arriba del 65,2%, que la

misma es muy satisfactoria y satisfactoria.
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Figura 10

Conoce los incentivos regulados por el Reglamento de la carrera administrativa, 2019
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2019.

Con relacion a la pregunta ¢conoce el personal administrativo de la Facultad de Psicologia, de la
Universidad de Panama, los incentivos regulados por el Reglamento de Carrera del Servidor
Publico Administrativo? la figura 10 sefiala que el 70,83% del personal administrativo dice
conocer los incentivos regulados por el Reglameto de carrera administrativa, el 25% sefiala que no
y el 4,17% no responde.

Para esta pregunta, se vincula con las preguntas 3 y 4 del instrumento digital

Figura 11

Condiciones laborales y el salario son importantes para la motivacion del trabajo 2020
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020

Un 88,9% sefiala que las condiciones laborales y el salario son importantes para la motivacion del
trabajo, seleccionando las categorias de muy satisfactoria y satisfactoria.
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Figura 12

Condiciones laborales (salarios, horarios, vacaciones, beneficios sociales,otros) 2020
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2020
El personal administrativo considera, que en general, las condiciones laborales (salarios, horarios,

vacaciones, beneficios sociales, otros) son catalogadas de forma satisfactoria y muy satisfactoria,
en un 88,9%.

Figura 13

Condiciones laborales y el salario son importantes para la motivacién del trabajo 2021
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021

Un 95,7% sefiala que las condiciones laborales y el salario son importantes para la motivacion del
trabajo, seleccionando las categorias de muy satisfactoria y satisfactoria.
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Figura 14

Condiciones laborales (salarios, horarios, vacaciones, beneficios sociales,otros) 2021
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Nota: Encuesta al personal administrativo, 2021
El personal administrativo considera, que en general, las condiciones laborales (salarios, horarios,
vacaciones, beneficios sociales, otros) son catalogadas de forma satisfactoria y muy satisfactoria,
en un 86,96%.
Discusion
La percepcidn de la gestion de la calidad del personal administrativo de la Facultad de Psicologia
comprueba que existe relacion con la gestion de la calidad de la evaluacion del personal
administrativo de los afios 2019, 2020 y 2021. Segun la Real Academia Espafiola (RAE), se
entiende por gestion a “la accidon y efecto de administrar, mientras que calidad es definida como
“adecuacion de un producto o servicio a las caracteristicas especificadas” y “buena calidad,
superioridad o excelencia”.
Hay que resaltar que mas de la mitad del personal administrativo, conoce el perfil del cargo que
desempefia y percibe que la formacion y capacitacion académica que recibe es congruente al
mismo. Vale la pena sefialar que el personal administrativo, es clave en el Sistema Interno de

Aseguramiento de la Calidad de la Facultad de Psicologia, por lo tanto, se contempla su formacion
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a través del Subsistema de Capacitacion y desarrollo, con la finalidad de incrementar las
competencias requeridas.

Un elemento central, es que la Facultad esta reacreditada a nivel nacional y acreditada a nivel
internacional, por consiguiente, se busca garantizar la calidad de su oferta académica e impulsar
una cultura encaminada al mejoramiento continuo de su personal administrativo y de todos los
procesos relacionados con la gestion de calidad administrativa. Es decir, el personal administrativo
cuenta con infraestructuras, recursos, equipos informéaticos y condiciones laborales adecuadas para
la realizacion de su trabajo, una buena apreciacién con relacion al ambiente de trabajo y la
interaccion con sus compafieros en el desempefio de sus funciones. Sin embargo, solo la mitad del
personal adninistrativo, considera que la conexion de internet funciona de forma adecuada para el

desarrollo de sus funciones.

De los resultados obtenidos en el estudio surgen algunas recomendaciones: que las capacitaciones
del personal administrativo sigan respondiendo a las necesidades del cargo que desempefia, al
conocimiento de los incentivos, politicas y beneficios regulados en el Reglamento de Carrera del
Servidor Publico Administrativo de la Universidad de Panama. Con la finalidad de garantizar la
calidad hacia las partes interesadas, llamese docentes, estudiantes, administrativos, graduados y
sociedad en general.

Conclusiones

A partir de los hallazgos encontrados posterior a la aplicacion de las encuestas de satisfaccion al
personal administrativo de la Facultad, se pudieron obtener las siguientes conclusiones:

Que el personal administrativo de la Facultad de Psicologia tiene conocimiento del perfil del cargo
gue desempefia, sefialando que sus funciones y responsabilidades estan bien definidas y saben que

se espera de ellos. En un 100% entre muy satisfactorio y satisfactorio.
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El personal administrativo percibe que el cargo que desempefia, es congruente con su formacion
academica para el 2019 en un 83%, en el 2020 en un 88,89% y para el 2021 en un 95,65%.
Indicando que su puesto de trabajo guarda relacion con su experiencia profesional y su titulacion.
En el 2019, el 66,67% del personal administrativo sefiala que las capacitaciones recibidas
responden a las necesidades del cargo que desempefian. El 80% del personal administrativo para
el 2020, indica que la formacion y capacitacion son necesarias para el buen funcionamiento en el
puesto que desempefia. Perciben como muy satisfactoria y satisfactoria, que se le facilite o autorice
la formacidon o capacitacion externa a la institucién. De igual manera, las capacitaciones son
percibidas por el personal administrativo para el 2021, como muy satisfactoria y satisfactoria con

un porcentaje arriba del 66%.

Para el 2019, el 70,83% del personal administrativo dice conocer los incentivos regulados por el
Reglamento de Carrera Administrativa. Para el 2020, el 88,9% del personal administrativo y el
95,7% en el 2021, sefala que las condiciones laborales (salarios, horarios, vacaciones y beneficio
sociales) son muy importantes para la motivacion en el trabajo, seleccionado las categorias de muy

satisfactoria y satisfactoria.
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Resumen

La atencion al cliente universitario es un aspecto fundamental en la prestacion de servicios
educativos de calidad, sobre todo en el &mbito de la educacion superior que dia a dia debe contribuir
a la formacion del individuo comprometido y apegado a los principios de buenas practicas
profesionales que promueven los valores de una casa de estudios. En ese sentido y, dentro de ese
marco de pertenencia y de representacion institucional, el propdésito de este estudio fue disefiar un
plan de mejora para optimizar la calidad del servicio al cliente en la Universidad de Panamé a
través de un método descriptivo, de tipo cualitativo, bajo el paradigma positivista con un disefio
transversal, no experimental. Este proyecto de investigacion se basé en la técnica de la observacion
y la encuesta aplicados a una muestra estratificada de 347 estudiantes. Por un lado, el analisis
estadistico empleado fue el software SPSS para la rigurosidad de los datos y, por otro+, la hoja de
calculo Excel, utilizada para la creacion de tablas y gréficas que permitieron la visualizacion
adecuada de los datos y, ademas, facilitaron la interpretacion de los resultados. Como resultado de
este estudio, se identifican tres debilidades del servicio ofrecido en la universidad, las cuales son:
el manejo de quejas, el uso del ticket y los canales de comunicacion estos hallazgos proporcionan
una base para sugerir la elaboracién de programa de capacitacion al personal en técnicas de
atencion al cliente, la creacion de un manual de atencién al cliente y el de procedimientos, la
implementacién de un mapa virtual de las instalaciones universitarias y la mejora en la

comunicacion con los clientes a través de diversos canales como aplicaciones maviles y sistemas
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de mensajeria instantanea, lo que ayudara a facilitar este proceso y promover una atencion al cliente
de calidad.

Palabras clave: plan de mejora, atencién al cliente, capacitacion, satisfaccion del cliente

Abstract

Customer service in universities is a fundamental aspect of providing quality educational
services, especially in the realm of higher education, which contributes daily to the formation of
individuals who are committed to and adhere to the principles of good professional practices
reflecting the values of their institution. In this context, and within this framework of belonging
and institutional representation, the purpose of this study was to design an improvement plan to
optimize the quality of customer service at a university in Panama. This was mediated by a
descriptive, qualitative method under the positivist paradigm with a cross-sectional, non-
experimental design. This research project was based on the techniques of observation and surveys
applied to a stratified sample of 347 students. On one hand, the statistical analysis employed was
conducted using SPSS software to ensure data rigor, while on the other, Excel spreadsheets were
used to create tables and graphs that facilitated the appropriate visualization of the data and helped
interpret the results. As a result of this study, three weaknesses in the service offered by the
university were identified: complaint handling, ticket use, and communication channels. These
findings provide a basis for suggesting the development of a staff training program in customer
service techniques, the creation of a customer service and procedures manual, the implementation
of a virtual map of the university facilities, and the improvement of communication with customers
through various channels such as mobile applications and instant messaging systems, which will
help facilitate this process and promote quality customer service.

Keywords: Key words: improvement plan, customer service, training, customer satisfaction.

Introduccion

La atencion al cliente universitario es un aspecto fundamental en la prestacion de servicios
educativos de calidad, en el ambito de la educacidn superior. La importancia sobre la calidad radica
en el impacto directo con el éxito académico de los estudiantes, no obstante, es comin encontrar

dificultades en muchas instituciones universitarias para ofrecer una atencion al cliente de manera
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Optima, lo que puede derivar en confusidn, frustracién y una experiencia global negativa para los
estudiantes.

Desde el punto de vista de Jiménez Gonzalez (2011), la satisfaccion de los estudiantes es un factor
clave para evaluar la calidad de la educacion, ya que refleja la eficacia de los servicios académicos
y administrativos: satisfaccion con las unidades de estudio, interaccion con los docentes y
compafieros. y equipo de planta.

Para Mejias (2009), medir la satisfaccion del cliente tiene sentido siempre que vaya acompafiada
de acciones que conlleven a la mejora y la innovacion; por lo tanto, medir la satisfaccion de los
estudiantes de manera consistente, continua y adecuada ayudara a tomar las decisiones correctas
para aumentar sus fortalezas y corregir sus debilidades. Es importante recordar que la satisfaccion
se refleja en todos los servicios que brinda la institucion, asi como en las interacciones entre
estudiantes, profesores y la comunidad en general, por lo que se puede medir la satisfaccion de los
estudiantes. Los estudiantes identifican los criterios de calidad y usabilidad como las mejores
definiciones de si la satisfaccion del cliente es efectiva y eficiente.

En este contexto, resulta indispensable llevar a cabo un diagndstico que permita conocer los
problemas existentes en el ambito de la atencion al cliente universitario. Ahora bien, entre los
desafios identificados se encontraron la falta de una comunicacion clara y efectiva, la carencia de
recursos y tecnologia adecuada, la insuficiente capacitacion del personal encargado de la atencion
al cliente, la frustracion manifestada por los estudiantes debido a la dificultad para acceder a la
informacidn pertinente y la falta de atencidn personalizada a las necesidades individuales de cada
estudiante.

Con base en estos inconvenientes, se ha disefiado un plan de accion que tiene como objetivo
principal mejorar la atencion al cliente universitario en la institucion educativa en cuestion. Dicho
plan contempla la implementacién de herramientas tecnoldgicas que faciliten el acceso a la
informacién relevante para el alumno, la capacitacion adecuada del personal de atencion al cliente,
la provisién de una atencidn personalizada y adaptada a las necesidades individuales de los
estudiantes, asi como la optimizacién de los procesos administrativos y la comunicacion
institucional.

Ademas, se establecen indicadores de desempefio que permiten evaluar de manera objetiva el
progreso y la efectividad del plan de accion implementado. De la misma manera, esta gestion por

desempefio proporciona un seguimiento continuo de las acciones emprendidas, con el fin de
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garantizar una mejora constante en la atencion al cliente universitario y, en uUltima instancia,

favorecer el éxito académico de los estudiantes.

Materiales y métodos
Fases del proyecto de intervencion
El proyecto de intervencion para la atencion al cliente universitario tiene como meta principal la
elevacion del estandar de calidad en la prestacion del servicio y la maximizacion de la satisfaccion
de los estudiantes de una universidad. Para lograrlo, se llevaron a cabo diversas estrategias y
actividades especificas.
El proyecto se estructuré en dos etapas fundamentales. En la primera etapa, se realizé un
diagnostico minucioso de la situacién actual de la atencion al cliente en la universidad. Para ello,
se llevo a cabo una evaluacion exhaustiva de las percepciones y necesidades de los estudiantes, asi
como la identificacion de las fortalezas y debilidades del personal encargado de brindar el servicio.
Este proceso de diagndstico nos permitid tener una vision clara'y coOmpleta de la situacion actual
y, por lo tanto, identificar las necesidades especificas que abordaron para mejorar la calidad del
servicio y la satisfaccion de los estudiantes.
En la segunda etapa, se confecciond un plan de accion que contemplaré las medidas concretas para
satisfacer las necesidades encontradas en la fase de diagndstico. El plan de intervencion debera ser
implementado de manera cuidadosa y sistematica, y llevara a cabo una evaluacion periodica para
monitorear su efectividad y realizar ajustes en caso de ser necesario.
La implementacion de una estrategia de atencidn al cliente es esencial para mejorar la satisfaccion
de los clientes y aumentar la lealtad hacia la Universidad. A continuacion, se presentan las
estrategias de implementacion exitosa:
Para establecer estandares claros de atencion al cliente, se siguieron estos pasos:

Con la administracion fue necesario:

« Identificar los aspectos clave de la atencion al cliente que son importantes para la institucion

y para sus clientes.

« Definir qué se espera del personal administrativo en cada uno de estos aspectos.

Deteccidn de necesidades por parte los estudiantes

+ Describir las necesidades y expectativas de los clientes universitarios para poder ofrecer un

servicio que satisfaga sus demandas, para conocer las areas de mejora.
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Establecer los protocolos de atencion al cliente

Mejorar la calidad de la atencion al cliente en la universidad a traves de la implementacion de
un plan de accion que incluye:

» Capacitar al personal: el personal que trabaja en atencion al cliente debe estar capacitado
para brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes universitarios. Se
recomendardn seminarios periddicos para mejorar las habilidades de atencion al cliente, la
comunicacion y el manejo de situaciones dificiles.

» Mejorar los canales de comunicacion efectivos para que los clientes universitarios puedan
comunicarse con la institucion de forma rapida y sencilla. Incluye el uso de correos electrdnicos,
chatbots, redes sociales, teléfonos y mejoras en el sistema de tickets.

» Monitoreary evaluar el servicio al cliente para identificar las areas de mejoray hacer ajustes
necesarios. Se utilizaron encuestas de satisfaccion, lista de cotejo y sugerencias para recopilar la
retroalimentacion de los clientes y mejorar el servicio.

« Implementar nuevas tecnologias y técnicas de atencién al cliente para hacer que el proceso

sea mas eficiente y satisfactorio para los clientes universitarios.

Tipo de estudio:

Para realizar este proyecto bajo el paradigma fenomenoldgico interpretativo permitié describir y
develar los implicitos de cada encuestado sin manipulacion de la fuente, asi mismo se fundamento
en el enfoque cualitativo donde se describe la realidad del contexto y desde el analisis profundo y
reflexivo. De la misma manera, este estudio multi-método refiere al hermenéutico que posibilito la
interpretacion de textos estudiados y el método etnografico caracterizado por la observacion por la

reflexion del discurso de cada participante en este estudio.

Asi mismo, este estudio transciende al tipo descriptivo por el cual se recopilan y analizan datos
para su interpretacion precisa y detallada en alineacién con el fenémeno de estudio.
Complementariamente el disefio del estudio relacionado al contexto y la fuente refiere a una fuente
mixta toda vez que utiliz6 la fuente documental y de contexto natural como el disefio de campo
donde se captd la informacién a viva voz de cada participante. Segun la perspectiva temporal este
estudio es transeccional contemporaneo debido a que la recoleccion de informacion fue realizada

en un momento presente donde se atestiguo el fenomeno de estudio, finalmente, en concordancia
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con la amplitud de foco, este proyecto cumple con un disefio unieventual tras enfocar sus esfuerzos
en la recoleccion de datos de un Unico evento de estudio para luego describirlo a precision,
consecuentemente, el disefio es no experimental ya que se caracteriza por la ausencia de
manipulacion de los eventos o fendmenos que se describen.

Con este tipo de investigacion se recolectaron datos numéricos y se tabularon, esto se hizo con el
fin de obtener un andlisis de las respuestas dadas en el momento concreto sin ningn tipo de
manipulacion de variables. Segun Hernandez (2018), “Desde ¢l punto de vista cientifico, describir
es medir”, esto se hizo con el fin de conocer mas a fondo las percepciones de los estudiantes sobre
la calidad de los servicios prestados y utilizar esta informacion para mejorar la calidad de dichos

servicios en la universidad.

Tabla 1
Ruta epistémica

— Paradigma | Fenomenolégico Interpretativo
— Enfoque | Cualitativo
Método Multimétodo: Herménutico y

etnografico

SERVICIO AL CLIENTE

— Tipo | Descriptivo

PLAN DE MEJORA CON ESTRATEGIAS
INNOVADORAS PARA LA OPTIMIZACION DEL

Fuente mixta
Transaccional retrospectivo
Unieventual
No experimental

Fundamentacion tedrica, metodologia, aplicacion practica, validacion de resultados y difusién del conocimiento.

Planteamiento del problema

o Disefo

¢ Cuales son las deficiencias del servicio en el area de atencion al cliente de la Universidad
Santa Maria la Antigua?
Preguntas de Investigacion
1. ¢Existe satisfaccion en relacion con la atencion que brinda el personal administrativo de la
universidad, a sus clientes?
2. ¢Cudles son las necesidades que existen en el personal administrativo que atiende al cliente

dentro de la universidad?
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3. ¢Qué tan importantes son las debilidades que se pueden encontrar en la deteccion de
necesidades en relacion con la atencion al cliente?
4. ¢Cual sera la mejor estrategia utilizada por la universidad para asegurar la calidad en la

atencion que reciben los estudiantes por parte del personal administrativo?

Poblacion:

La cobertura de la encuesta se limitara a un total de 3,612 estudiantes matriculados tanto de
dia como de noche del primer y tercer cuatrimestre del 2022. Para la recoleccion de informacion,
se utilizaron datos sobre el nimero de estudiantes por facultad proporcionados por el Departamento
de Ciencias de la Computacion.

Muestra:

En nuestro estudio, el tipo de muestreo se determind en dos pasos.

Primera Etapa: se seleccioné el tamafio de la muestra total de estudiantes a encuestar. El
calculo de muestra asociada sigue los criterios de una distribucion normal con un error de 0,05 y
un nivel de confiabilidad de 95%, se establece que la muestra a estudiar serd de 347 estudiantes.

En una segunda etapa se realizd la estratificacion de la muestra calculada

proporcionalmente a la carga estudiantil por facultad.

Tabla 2
Muestro Aleatorio Estratificado por afijacion proporcional
Estrato Facultad N° de sujetos Proporcioén Muestra
por facultad
1 Ingenieria 'y Tecnologia 951 26.3% 91
2 Negocios, Logistica y Turismo 907 25.1 87
3 Arquitectura y Disefio 671 18.6 64
4 Derecho y Ciencias Politicas 574 15.9 55
5 Ciencias Sociales 417 115 40
6 Humanidades y Teologia 92 2.5 9

Sede Central: Facultades

Los criterios para la seleccidon fueron los siguientes:
Criterios de inclusion
 Ser estudiante de primer afio de la Universidad Santa Maria La Antigua
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*  Ambos sexos
 Estudiantes matriculados en la Sede Central
Criterios de exclusion
» No podran participar estudiantes que nos sean de primer ingreso
 Estudiantes de otras sedes.
Instrumentos de recoleccion de datos
Se utilizaron dos métodos para recopilar y analizar datos en este estudio.
El primero de ellos fue la técnica de observacion, utilizado la recogida de los datos a traves
de una Lista de cotejo.
Para validar la Lista de cotejo realizamos el siguiente procedimiento:

» Se elabor6 una lista de cotejo con los aspectos de atencidn al cliente que se deseaba validar
en la observacion realizada por los estudiantes. La lista se estructurd de manera que fuese clara'y
comprensible para los expertos, donde se incluyo las instrucciones y los criterios especificos que
se utilizaron para evaluar cada aspecto.

+ Se seleccionaron a cinco profesionales con experiencia y conocimientos sélidos en el area
de atencion al cliente.

» Con esa informacidn se consideraron las sugerencias y comentarios de los expertos.

+ Se efectuaron las modificaciones necesarias en la lista de cotejo.

La segunda técnica de recogida de datos fue la encuesta.
Para validar la Encuesta realizamos el siguiente procedimiento:

« Se confecciond una encuesta con los aspectos de atencién al cliente que deseaban validar
en la observacion realizada por los estudiantes. La encuesta se ordend de manera que fuese clara
y comprensible para los expertos, donde se incluy6 las instrucciones y los criterios especificos
que se utilizaron para evaluar cada aspecto.

» Se seleccionaron a cinco profesionales con experiencia y conocimientos sélidos en el area
de atencion al cliente. Para luego proporcionarles la encuesta con una breve introduccion
explicando el proposito. Se solicito la opinion y comentarios. Se enviaron las encuestas por
correo electrénico.

« Con esa informacion se logré validar la consistencia interna del instrumento de medicién.
Se evalud la validez de contenido y se considero las sugerencias y comentarios que los expertos

aportaron para mejorar la calidad y validez de la lista, en cuanto a la coherencia y consistencia

127
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



de los comentarios efectuados. Luego se aplico el alfa de Cronbach a las 20 preguntas con las
respuestas de los expertos.

« Para calcular el coeficiente alfa de Cronbach con estos datos, se utilizd una hoja calculo de
Excel para computar la puntuacion total de cada experto, sumando las puntuaciones de todas las
preguntas. Luego se calculd la media y la varianza total de las puntuaciones de todas las
preguntas.

« Se realizo una revision final de la encuesta.

Modelo estadistico de analisis de datos

Con el fin de lograr los objetivos planteados al inicio de este proyecto, el andlisis de los datos
empleados consideré los programas de informatica:

El primero, fue el SPSS para el anélisis e interpretacion de los datos, conjuntamente la utilizacién
de graficas en la hoja de calculo de Excel, para una mejor compresion y visualizacion de los
resultados. Esto se hizo para efectuar el diagnostico de necesidades y poder enfocar las estrategias

a implementar para el desarrollo del programa de intervencion.

Resultados y discusion

Resultados

Figura l
Experiencia general con el servicio al cliente

s
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En la siguiente figura se pone en manifiesto el nivel de experiencia generalizada del servicio al
cliente de los estudiantes de la universidad. Estos resultados sugieren que, en general, la mayoria
de los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio recibido, aunque también es importante

tomar en cuenta las opiniones y experiencias de aquellos que expresaron niveles méas bajos de
satisfaccion.

Figura 2
Tiempo de respuesta
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4 (Satisfecho)
154
3 (Ni satisfecho ni
insatisfecho) 92
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0
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150
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A partir de la figura que antecede se puede apreciar la valoracion enfocada en el tiempo de
respuesta de los estudiantes ante sus necesidades. Estos hallazgos sugieren que, en general, la
mayoria de los participantes se encuentran satisfechos con el tiempo de espera para ser atendidos.
No obstante, es importante considerar las opiniones y experiencias de aquellos que manifestaron
niveles mas bajos de satisfaccion, con el objetivo de identificar areas de mejora y brindar un

servicio optimo.
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Figura 3.
Comprensién del problema
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En términos de comprension del problema o inquietud por parte del agente de servicio al cliente-
se observa que el porcentaje mas alto de respuestas se inclind hacia la categoria "Satisfecho"
(46.72%), lo que indica un nivel de satisfaccion adecuado. Ademas, un nimero significativo de
personas selecciond la opcion "Ni satisfecho ni insatisfecho” (25.36%), lo que sugiere una

percepcidn neutral en cuanto a la comprensién por parte del agente.

Es importante resaltar que una proporcién considerable de los participantes expres6 un alto grado
de satisfaccion al elegir la opcion "Muy satisfecho” (13.83%). Por otro lado, se observé que un
porcentaje menor de los encuestados califico su experiencia como "Muy insatisfecho™ (3.75%) o
"Insatisfecho" (10.37%), lo cual indica que hubo una minoria que experimentd niveles mas bajos

de comprension por parte del agente de servicio al cliente.

130
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



Figura 4
Solucién de los problemas
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En cuanto a la resolucién de los problemas, los participantes del estudio afirman que recibieron de
manera favorable la resolucion de sus problemas o inquietudes por parte de los agentes de servicio
al cliente. Especificamente, un notable 48.42% de los participantes calificaron su experiencia como
"Satisfecho", mientras que un significativo 22.47% se ubicaron en la categoria de "Ni satisfecho ni

insatisfecho".
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Figura 5
Esfuerzos del agente de atencion
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En cuanto al esfuerzo que demostré el agente de atencion al estudiante, 24.5% de los encuestados
afirman que se encuentran "Muy satisfechos" con el esfuerzo adicional del agente, mientras que un
7.2% estuvieron "Muy insatisfechos". Sin embargo, la mayoria de los encuestados (55.3%) se
encuentran en los niveles intermedios de la escala de Likert, es decir, "Ni satisfecho ni insatisfecho"

y "Satisfecho".

Esto puede indicar que ain hay margen de mejora en el servicio al cliente para satisfacer las

necesidades de los clientes de manera mas efectiva.

La retroalimentacion de los clientes insatisfechos puede ser una valiosa fuente de informacidn para
impulsar mejoras en el servicio al cliente. Al aprovechar esta retroalimentacion de manera efectiva
y tomar medidas correctivas adecuadas, se podra trabajar en cerrar la brecha entre las expectativas
del cliente y la calidad del servicio brindado, buscando siempre superar las expectativas y brindar

una experiencia de servicio excepcional.
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Figura 6
Capacidad del agente de servicio al cliente para comunicar claramente las opciones y los
procedimientos
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En tanto, ante la pregunta sobre la capacidad del agente de servicio al cliente para comunicar
claramente las opciones y los procedimientos, podemos observar que la mayoria de las personas se
encuentran en la categoria de "Satisfecho" (45.9%) o "Muy satisfecho" (20.2%), lo que sugiere que
en general los agentes de servicio al cliente tienen una buena capacidad para comunicar claramente

las opciones y los procedimientos.

Por otro lado, un 14.4% de las personas respondié que estaban "Insatisfechas” o "Muy
insatisfechas" con la capacidad del agente para comunicar claramente, lo que sugiere que adn hay

un margen de mejora en la calidad de la comunicacion por parte de algunos agentes.
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Figura 7
Eficiencia del ticket y el chat
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En atencidn a la eficiencia del ticket y el chat que proporciona la Universidad, se observaron valores
muy altos en las respuestas de "Muy insatisfecho™ representa el mayor porcentaje de respuestas,
con un 33.2%. lo que nos indica que un nimero significativo de clientes se encuentran altamente
insatisfechos con el servicio de atencion al cliente. "Insatisfecho™ también presenta un porcentaje
considerable, con un 24.5%. Esta categoria también puntda una proporcion significativa de clientes

gue no estan satisfechos con el servicio.

Las puntuaciones que se dieron en la categoria "Neutral" representa un 20.2% de las respuestas, lo
cual indica que una parte considerable de los clientes tiene una opinidn neutra o indiferente respecto
al servicio de atencion al cliente. Mientras que en las de "Satisfecho™ y "Muy satisfecho" tienen
porcentajes mas bajos en comparacién con las categorias insatisfactorias, lo cual indica que hay
margen de mejora en la satisfaccion del servicio.

134
https://revistas.up.ac.pa/index.php/redepsic



Figura 8
Seguimiento al problema
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Por su parte en cuestiones de seguimiento al problema, se observa que la mayoria de los
encuestados (67.42%) expresaron al menos satisfaccion con la capacidad del agente de servicio al
cliente para hacer seguimiento a sus problemas o inquietudes. Este dato indica que la mayoria de
los clientes consideraron que el agente pudo gestionar y dar seguimiento de manera adecuada a sus

solicitudes.

Sin embargo, es importante destacar que un porcentaje significativo de los encuestados (13.99%)
manifestd insatisfaccion con la capacidad del agente para realizar dicho seguimiento. Estos
resultados indican que existe un grupo de clientes que considera que el agente no cumplié de
manera efectiva con el seguimiento requerido, lo cual puede generar frustracion y afectar la calidad

de la experiencia del cliente.

Ademas, se observa que un 19.60% de los encuestados indicé no tener una opinidn clara en cuanto
a la capacidad del agente para hacer seguimiento. Esto puede deberse a diversos factores, como la

falta de informacién o claridad en el seguimiento proporcionado por el agente.
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Figura 9
Manejo de quejas

160
140
120
100
80
60
40

20

Muy insatisfecho  Insatisfecho Ni satisfecho ni
insatisfecho

Satisfecho

Muy satisfecho

50.00%

45.00%

40.00%

35.00%

30.00%

25.00%

20.00%

15.00%

10.00%

5.00%

0.00%

Relacionado con el manejo de atencion de quejas, resultados sugieren que hay una proporcion

significativa de encuestados que no estan satisfechos con el manejo de quejas por parte del servicio

de atencion al cliente de la universidad. Esto destaca la importancia de tomar medidas correctivas

y mejorar los procesos para atender de manera mas efectiva las quejas y preocupaciones de los

estudiantes o usuarios.
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Figura 10
Recomendaria nuestro servicio al cliente
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Finalmente, ante el cuestionamiento sobre la recomendacion del servicio al cliente, la mayoria de
los encuestados concluye que tendria una alta probabilidad de recomendar el servicio al cliente a
otros clientes. Dado que no se proporcionan datos especificos de las respuestas, podemos inferir
esta conclusion asumiendo que, en general, los niveles de satisfaccion y satisfaccion muy alta

superan a los niveles de insatisfaccion.

Cuando los clientes estan satisfechos con el servicio al cliente, es mas probable que tengan una
experiencia positiva y estén dispuestos a recomendarlo a otros. Ademas, cuando un porcentaje
significativo de los encuestados se encuentra en la categoria de "Satisfecho" o "Muy satisfecho",
es indicativo de una satisfaccion generalizada, lo que aumenta la probabilidad de recomendacién a

otros clientes potenciales.
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Discusién

Después de analizar los datos, se observa que la mayoria de los clientes muestran un alto nivel de
satisfaccion con respecto al servicio al cliente. Tanto las respuestas "satisfecho™ como "muy
satisfecho” presentan frecuencias relativas mayores en comparacion con las respuestas de "ni
satisfecho ni insatisfecho”, "insatisfecho” y "muy insatisfecho™ en todas las preguntas evaluadas.
Esto indica que la calidad del servicio al cliente ha sido generalmente positiva, ya que la mayoria
de los clientes se encuentran satisfechos o muy satisfechos. Se destaca que los estudiantes muestran

satisfaccion en varios aspectos claves.

Los aspectos mejor valorados por los clientes fueron la cortesia y amabilidad del agente de servicio
al cliente, la capacidad del agente de servicio al cliente para comunicar claramente las opciones y
los procedimientos, y la calidad de la respuesta proporcionada por el personal de servicio al cliente.
Ademaés, demuestran que la calidad de las respuestas proporcionadas ha sido satisfactoria para la
mayoria de los clientes. Estos hallazgos son alentadores, ya que reflejan un nivel general de buena
calidad en la atencidn al cliente y sugieren que se estan cumpliendo para muchos estudiantes las
expectativas en los aspectos evaluados. La mayoria de los estudiantes respondieron "satisfecho™ o
"muy satisfecho".

Las puntuaciones que existe un nivel significativo de insatisfaccion en el servicio de atencion al
cliente de la institucion educativa, con un porcentaje alto en las categorias "Muy insatisfecho" e
"Insatisfecho”. Es primordial tomar acciones dentro de los canales que utiliza el estudiante para
hacer consultas, donde los tiempos de respuestas son fundamentales para brindar una experiencia

de atencion a la cliente més satisfactoria.

Otro de los datos relevantes en relacién con el esfuerzo adicional realizado por los agentes de
servicio al cliente para satisfacer las necesidades de los clientes, se observa que existe una
frecuencia relativamente alta de respuestas en la categoria "ni satisfecho ni insatisfecho" en esta
pregunta. Esto podria indicar que algunos clientes esperan un mayor nivel de esfuerzo o una

atencion mas personalizada por parte de los agentes de servicio al cliente.
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Estos resultados sugieren que hay espacio para mejorar la satisfaccion del cliente al brindar un

esfuerzo adicional y una atencion mas personalizada.

Conclusiones
Para elaborar este proyecto fue necesario realizar un diagnostico para determinar las caracteristicas
principales y especiales de la institucion investigada. Este ayudo a identificar las necesidades y
dificultades.
Los resultados de las encuestas de servicio al cliente reflejan la satisfaccion general de los clientes
con el servicio que recibieron. Sin embargo, se identificaron oportunidades de mejora.
En lineas generales, los resultados de las encuestas indican que los clientes se encuentran en su
mayoria satisfechos con el servicio al cliente proporcionado por la universidad donde se destacaron
la amabilidad y cortesia, no obstante, se identifican areas de mejora con relacion a los procesos
administrativos, la falta de comunicacion clara, la falta tecnologia, la resolucién de problemas, y
seguimiento.
Luego de la identificacién de las necesidades especificas, se disefi6 un plan de accién para
garantizar un mejor acceso a la informacion y a utilizacion de los servicios (clinica psicoldgica,
enfermeria, centro de copiado, cafeteria, biblioteca, libreria, capilla, entre otros) de la universidad,
un mejor uso de los canales de informacion y asi mejorar la satisfaccién de los clientes de la
universidad.
Dentro del plan de accidn se destaca los siguiente:

« La capacitacion del personal para mejorar el servicio al cliente.

« Estrategias para la automatizacion de procesos.

 Estructuracion completa para el manejo de quejas

+ Laincorporacion de herramientas de comunicacion modernas

» Laimplementacion de una plataforma en linea intuitiva y accesible.

Con una vision moderna y tecnoldgica, es posible implementar mejoras significativas en los
procesos administrativos, la comunicacion y los recursos disponibles. El plan de accién
propuesto, basado en enfoques vanguardistas y soluciones tecnoldgicas, permitira a la universidad

brindar una atencién al cliente excepcional, garantizando la satisfaccion de los estudiantes y
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elevando los estandares de excelencia en el servicio. A través de la implementacion de estas

medidas, se espera fortalecer la relacion entre la institucion educativa y sus estudiantes.
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