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PERCERCION DE LOS EMPRESARIOS FRENTE LOS SERVICIOS EN
PSICOLOGIA OFRECIDOS A TRAVES DE MEDIOS TECNOLOGICOS EN LA
CIUDAD DE BOGOTA.

Marisol Olaya Aponte, Daniel Cardenas Suarez
Corporacion Universitaria Iberoamericana

Resumen

La presente investigacion bajo una modalidad descriptiva, pretendié explorar
la percepcion sobre los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios
tecnoldgicos por parte de empresarios de la ciudad de Bogota que utilizan estos
servicios en la organizacion a la que pertenecen. Se entrevistaron diez directivos
de empresas de la ciudad de Bogota que utilizan servicios psicolégicos a través de
las TIC. Se utilizé la prueba Percepcidn sobre servicios de psicologia a través de
TIC (PSPT) la cual fue construida y validada mediante el concepto de jueces
expertos. Se evaluaron las categorias actitud, aptitud, satisfaccién, confianza,
utilidad, costo y tiempo. Como datos mas importantes, se encontré6 que los
resultados son positivos, la percepcion es favorable frente a los servicios
psicolégicos recibidos a través de las TIC. Los datos obtenidos muestran
porcentajes altos en el promedio y la frecuencia para la mayoria de las categorias

establecidas en el estudio.

Palabras Claves: Percepcion, Tic, comportamiento de los consumidores
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Introduccion

La globalizacion de los mercados en el marco de la evolucién de las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion (TIC), mismas que significan el
transito de una economia no sélo dedicada a la produccion de bienes, sino
también de servicios y al incremento en el flujo de mercancias y capital financiero,
estan transformando el entorno mundial, la estructura empresarial en todas sus
vertientes esta siendo modificada por el proceso de transformaciones incesantes
en las TIC y estas conducen invariablemente a una revolucion comercial, al
transformar, a través de ésta, todas las instancias que integran las organizaciones
(Bocanegra, 2010).

Brafia (2008), asevera que la Unidon Europea no ha sido ajena a este
creciente interés por la consolidacion de las TIC, Asi, en las conclusiones del
Consejo Europeo reunido en Lisboa en marzo de 2000, se acentud la necesidad
de adaptar los sistemas de educacién y formacion europeos a las demandas de la
economia del conocimiento, subrayando que el fomento de las nuevas
capacidades de las TIC era uno de los componentes principales de su modelo de
desarrollo futuro: La Sociedad de la Informacién y la Comunicacion. En este
sentido, se han desarrollado diferentes medidas para fortalecer esta sociedad de
la informacién para todos, enfatizando la necesidad de introducir cada negocio,
escuela, hogar, y ciudadano europeo en la era digital.

De acuerdo con el Departamento Nacional de Planeacién — DNP- (2009),
Colombia viene superando barreras en infraestructura de conectividad. Sin

embargo, requiere mejorar aspectos de aprovechamiento de las TIC y reconocer
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la importancia de articular sus agentes, en especial los servicios de logistica que
incluye los servicios especializados tanto al interior como al exterior de las
empresas. En este sentido una importante iniciativa ha sido impulsada por el
estado colombiano, a través de su Agenda de Conectividad: C@mino a la
Sociedad del Conocimiento. Con esta iniciativa se pretende masificar y
democratizar el uso de las TIC, para lograr la necesaria socializaciéon del
conocimiento, la participacion ciudadana y alcanzar altos niveles de competitividad
en el sector productivo (ALADI, 2005).

Sin embargo a 2012, segun el World Economic Forum (2012), en el informe
global sobre tecnologias que mide el uso de las TIC para potenciar el crecimiento
y competitividad de 142 paises, Colombia ocupa el puesto 73, en el 2008 ocupb el
puesto 71 y el 2010 el 76, el mismo informe sefiala sobre la importante brecha
digital persistente en Ameérica Latina e indica que los tres motivos de este rezago
son inversion insuficiente en el desarrollo de su infraestructura de TIC; una débil
base de conocimientos debido a sistemas educativos deficientes; y, en varios
paises, las condiciones desfavorables para incentivar el espiritu emprendedor y la
innovacion tecnologica.

Profundizando méas en nuestro campo del saber Ardila (2007), indica en su
carta: vergonzoso atraso de la psicologia colombiana dirigida a psicélogos y
estudiantes de psicologia de Colombia hace alusiéon que “la Psicologia colombiana
no esta haciendo lo que le corresponde para ocupar un lugar de liderazgo en
América Latina y en el mundo. Nosotros tenemos muy poca participacion a nivel

mundial, muy poca presencia internacional y aspiraciones realmente limitadas. La
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modestia de aspiraciones de los psicélogos colombianos es incomprensible. Esto
lo afirmo en relacidon con otras naciones latinoamericanas y también con otras
disciplinas de la ciencia colombiana. La Psicologia colombiana podria ocupar un
lugar de liderazgo en el panorama latinoamericano y mundial y no lo esta
haciendo”.

Con el texto anterior como motivacion, conociendo como ya se ha expuesto
que Colombia tiene un gran potencial en la infraestructura tecnolégica, la
masificacion importante de los servicios de telecomunicaciones y que por lo
mismo, la psicologia tiene una gran oportunidad de crecimiento como ciencia a
través del uso de las nuevas tecnologias, nos planteamos inicialmente reconocer
las impresiones que tienen quienes hacen uso de estas herramientas por tal
motivo nos preguntamos sobre ¢,cudl es la percepcién que tienen los empresarios
Bogotanos frente a los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios
tecnoldgicos?, Pregunta a la que se dara respuesta mediante el esclarecimiento
de los siguientes interrogantes; ¢Cuales son las aptitudes de los empresarios
sobre los servicios de psicologia utilizados a través de las TIC?, ¢qué actitudes
tienen en torno a los servicios psicolégicos a través de las TIC?, ¢cual es la
confianza que tienen en los servicios psicoldgicos ofrecidos a través de las TIC?,
¢como es  satisfaccion de los empresarios con los servicios psicolégicos
prestados a través de las TIC?, ¢qué utilidad tiene frente a los servicios
psicolégicos a través de las TIC?, ¢cdmo perciben el costo y el tiempo con

relacion al uso de los servicios psicolégicos ofrecidos a través de las TIC?.
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Por tanto, con la presente investigacion queremos participar de alguna
manera en la construccién de elementos que nos permitan conocer la percepcion
que tienen los empresarios Bogotanos sobre los servicios en psicologia ofrecidos

a través de medios tecnolégicos.

El desarrollo del estudio se justifica en que la aparicion de las nuevas
tecnologias ha supuesto una revolucién en el mundo cientifico, que ha tenido que
adaptarse a nuevos métodos en la investigacion y en la practica. La psicologia no
ha estado pasiva ante este cambio. En los ultimos diez afios se observa una
proliferacion de trabajos sobre su aplicacion a través de las nuevas tecnologias,
especialmente de Internet (Dosil, 2004).

Se destaca gran variabilidad tematica, dentro de la cual se pueden
diferenciar tres grandes bloques: la psicologia de la educacion, la psicologia social
y la psicoterapia. Igualmente el autor destaca que desde el contexto educativo son
numerosos los ejemplos de investigaciones que comparan la ensefianza
tradicional con la ensefianza on-line; en el contexto de la psicologia social ha
existido un especial interés por las aplicaciones informaticas de su disciplina.
Abordando el tema desde la psicologia industrial/organizacional y la psicoterapia
como algunas de las areas con mayor niumero de trabajos que hacen referencia al
asesoramiento on-line, por lo tanto presentan una nueva posibilidad dentro de la

psicologia clinica. La mayoria de estos estudios se centran en analizar las
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ventajas e inconvenientes de este tipo de terapia y en realizar consideraciones
éticas al respecto. También enfatiza en otras &reas de gran auge como son los
manuales de “cyberpsychology”, Online Counseling, Technology in Counselling, e-
Therapy y Cyberpsychology and Behavior, finalmente destaca la incursion reciente
de la aplicacion de las TIC en la psicologia del deporte (Dosil, 2004).

El panorama observado desde la éptica de la tecnologia es un campo en
pleno desarrollo y con un potencial muy alto de crecimiento. Colombia, segun los
informes antes referenciados (DPN, 2009),presenta indicadores basicos en el
sector servicios del modulo tecnologia de la informacion y la comunicacion
bastante positivos; el 98,3% de las empresas usan computador; el 96,7% de las
empresas tienen acceso a Internet; el 85,7% del total de las empresas
investigadas utilizan Internet en el area de administracion; lo cual encamina a
metas ambiciosas y horizontes claros para la incorporacion de las TIC en todos los
niveles de cotidianidad de esta sociedad, la psicologia tiene en este aspecto un
amplio camino, dado que puede apropiar de manera eficiente el incremento en el
uso de las tecnologias para su propio desarrollo.

Sin embargo, este panorama fértil, tanto por el desarrollo de las TIC, como
por la utilizacion de las mismas en diferentes ambitos de la psicologia, no se ve
documentado ni explorado para la aplicacion de la psicologia, como servicios
ofrecidos a empresarios a través de medios tecnolégicos, razén por la cual se
realizara un estudio para conocer la percepcion de los usuarios potenciales frente
a los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios tecnoldgicos. Todo

producto y servicio, es susceptible de ser evaluado a la luz de las técnicas de
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investigacion, existen estudios para generar ideas y evaluarlas; estudios de
viabilidad economica y de factibilidad; perfil socioecondmico del consumidor;
estudios motivacionales, de habitos y usos, entre otros. Se puede efectuar la
evaluacion de los mercados existentes y los chequeos de competencia; los
estudios publicitarios, de imagen; las mediciones de percepcion, de periédicos y
revistas, ya que la investigacion de mercados es la instrumento que direcciona y
define la accion de mercadeo mas idéneo en un momento determinado (Escobar,
2001).

Herndndez (1997), indica que es importante plantear criterios de
evaluacion que permitan evaluar el potencial de una investigacion éstos deben
ser flexibles, de ninguna manera exhaustivos, considerando ademas que es dificil
que un estudio propuesto pueda responder a todos los interrogantes que se
plantean como criterios. A continuacion se pretende describir brevemente sobre
algunos de los criterios que cumple el proyecto.

Es conveniente para aumentar el volumen de acervo documental existente
sobre el tema principalmente en nuestro medio, también porgue es necesario un
documento que sirva de partida para otras investigaciones del mismo tema y
finalmente es importante para los investigadores dado que de este punto de
partida nacen proyectos de emprendimiento empresarial, que implicitan la
utilizacién de las nuevas tecnologias a favor de la psicologia y generacién de
empleo en el pais.

Tiene relevancia para varios grupos sociales; porque los resultados

obtenidos sugieren aceptabilidad de los servicios de psicologia prestado a través
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de TICS beneficiando a los empresarios a quienes ayudara como guia en la toma
de decisiones al momento de utilizar o no las nuevas tecnologias, a los
trabajadores por ejemplo, quienes tendran mayor posibilidad de acceso a sistemas
de capacitacion, y a la poblacion en general quienes podran recibir asesoria
psicoldgica a través de un medio diferente y seguro.

Tiene implicaciones préacticas porque al existir estudios validados en el
area, ayuda para la continuacion con otras investigaciones que puedan guiar a la
comunidad alrededor de la psicologia en la utilizacién de nuevas herramientas
colocandolas al servicio de la psicologia y propiciando la competitividad frente al
fenémeno de la globalizacion.

Como valor tedrico la investigacion pretende ayudar a llenar un gran vacio
existente en conocimiento sobre el uso de las TIC en los servicios de psicologia y
la percepcién que de ella pueden tener quienes desde las empresas la gestionan y
propician su utilizacion.

La presente investigacion se hizo viable desde sus inicios, principalmente
por la necesidad, recursos y habilidades de los investigadores comprometidos con
el estudio, sin embargo hubo factores que limitaron el desarrollo del proyecto
como el caso del tiempo de ejecucion del mismo el cual se debe ajustar a
aproximadamente 6 meses para toda la investigacion y a la dificultad con la
asesoria oportuna por parte de la facultad que propiciaba la elaboracién del
proyecto.

Dado que el estudio no implicé interaccion, ni por medio del instrumento de

evaluacion ni por inmersion dentro de la comunidad evaluada; no se afecta a la
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poblacion mas alld de las expectativas mismas que a los encuestados les haya
generado el hecho de participar dando respuesta a un cuestionario. Por otro lado
se genera la inquietud para continuar con el estudio mas all4 de lo ya explorado,
corrigiendo las irremediables deficiencias que desde la Optica de otros

investigadores se encuentren y dando un mayor alcance al mismo.



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 12

Marco de referencia

Necesidades Psicologicas en las empresas.

Las organizaciones se componen de capital humano, segun Briano (2010),
comprende el conocimiento, las capacidades y las competencias que los
individuos tienen para la actividad laboral, el capital humano esta compuesto por
las cualidades de cada persona, la personalidad, inteligencia, actitudes,
experiencia, competencias, habilidades, creatividad, innovacion y responsabilidad,
estilos de liderazgo, toma de decisiones, delegacion y confianza en las personas.
Actualmente las personas con sus conocimientos y habilidades intelectuales se
convierten en la base de las organizaciones y en el futuro de las mismas, en esta
era de capital de conocimiento los individuos representan innovacion, en una
economia fundamentada en inteligencia, se percibe el aprendizaje de las personas
como paso fundamental para la adquisicién de conocimientos, de capacidades y
competencias que constantemente debe ser evaluado.

Las empresas se enfrentan a nuevas exigencias que se mezclan entre la
vision de cada individuo, el trabajo que desempefian, los objetivos de la
organizaciéon y el mercado cambiante global. Esto crea la importancia de la
investigacién de mercados en una economia que evoluciona, ya que en las ultimas
décadas, el mundo empresarial ha tenido un giro gradual y pronunciado en su
orientacion, pasando del énfasis en la produccién, se vende lo que se puede
hacer, al enfoque centrado en el mercadeo, segun el cual el esfuerzo general de la
compafia debe adaptarse a las necesidades y deseos de los clientes y no a los

gue el fabricante pueda producir con mayor habilidad. Muchas creen que
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determinan las necesidades del cliente, sin embargo, se puede obtener un
fracaso al lanzar un producto, plantear un servicio 0 comunicar un
posicionamiento débil, poco atractivo, no creible, ambiguo o desagradable
(Escobar, 2001).

La apertura econémica y la globalizacion trazaron nuevos retos de calidad y
eficiencia para los responsables del mercadeo en las empresas y esto involucra
desde el duefio de la entidad y el publicista, hasta el vendedor formal que entrega
el producto al consumidor. Adicionalmente, Escobar (2001) menciona que el
compromiso de esta nueva era exige mayores esfuerzos a los funcionarios de las
compafias, que dentro de su funcion tienen labores tan importantes como el
servicio al cliente, el control de la calidad de un producto, su colocacion en el
punto de venta y los pardmetros en los precios. Asi mismo, la crisis econémica ha
comprometido a los funcionarios de mercadeo a ser creativos para incentivar la
compra en consumidores con baja liquidez; es asi como se deben evaluar
alternativas menos costosas y estrategias promocionales donde el presupuesto
del consumidor se vea beneficiado. Por lo cual, sin superar aun la circunstancia
antes mencionada, esta época trae retos que involucran la psicologia del
consumidor.

La psicologia de consumidor tiene que ver con la percepcion de los
empresarios sobre los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios
tecnolégicos porque los gerentes deben tomar decisiones que afectan el
posicionamiento y la imagen de sus productos y servicios, y pueden representar

utilidades significativas si se logra el éxito, o grandes pérdidas encaso de tomar
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una decision errada. Ante estas circunstancias, la investigacion de mercados es el
instrumento que direcciona y define la accibn de mercadeo mas idoneo en un
momento determinado (Escobar, 2001).

Existe la creencia de que la prioridad del empresario, del economista, del
ingeniero abarca solo aspectos econémicos, productivos y que el psicélogo se
centra en la dimension humana, sin embargo, al tomar en cuenta los problemas de
las empresas, se requiere un enfoque sistémico de la empresa para no descuidar
ni aislar todos los subsistemas que las conforman y que tienen participacion y
determinacion en los objetivos de la empresa, donde la interrelacion solida
dependera de la comprension, crecimiento y desarrollo entre estos sistemas (Diaz,
2000).

Aporte de la psicologia en las organizaciones.

De acuerdo con lo mencionado por Escobar (2001), el psicélogo tiene
competencias que superan el desempefio de otros profesionales de areas afines.
Algunos aspectos positivos son:

- La informacion sobre el comportamiento humano, la respuesta a los
estimulos, el reforzamiento y la extincion de la conducta.

- La importancia de las caracteristicas de personalidad en la aceptacion o
rechazo de contextos.

- La actitud, con los elementos cognoscitivo, afectivo y comportamental,
respecto de los beneficios ofrecidos yen el contacto hacia las caracteristicas de los
productos.

- La direccién de la dinAmica de grupo, el liderazgo y la autoestima.
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- Los tests, la psicometria, la estadistica.

- Los procesos de la Psicologia Social.

- Las etapas de desarrollo del ser humano.

El psicélogo mediador en investigacion de mercados debe ir mas alla de los
resultados en porcentajes; analizando, interpretando y proporcionando
recomendaciones importantes basadas en el conocimiento que tiene sobre el
comportamiento humano en la situacion de consumidor de bienes y de servicios.
El psicélogo ofrece una base cientifica a los empresarios, a los gerentes de
mercadeo y a las agencias de publicidad, para ir mas alla de la intuicion (Escobar,
2001).

Percepcion.

Segun Bruce (2005), la percepcion es la encargada de informarnos acerca
de las propiedades del ambiente que son vitales para nuestra supervivencia. Es
indispensable para cualquier actividad que realicemos, ya sea una excursion por
un camino desconocido, para cruzar una calle, para tomar notas en el salén de
clase, o para comunicarnos a través del chat necesitamos poder ver, oir o sentir lo
gue sucede. La percepcidn crea una experiencia del ambiente y nos permite
actuar en ella.

Una mirada desde la biologia de Fuster (2003), sostiene que la percepcion
es un proceso que se da inmediatamente después a la sensacion. Esta Ultima
corresponde a aquello que captan los sentidos, mientras que la percepcion es el
proceso de interpretacion activa de los estimulos procedentes de los sentidos;

esta interpretacidn se basa en experiencias previas (memoria), expectativas y
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contexto y en predisposiciones personales, por tanto la aprehension de la realidad
a través de los sentidos; es un proceso cognitivo en el que las cosas se hacen
manifiestas como tales, en un acto de experiencia de nuestras vivencias. La
percepcion se manifiesta mediante una secuencia de tres procesos; Recepcion
(Proceso sensorial), representaciéon (como agrupamos los distintos trozos de
informacion para determinar lo que representan) y comprension (cémo
combinamos la representacibn con nuestro conocimiento previo para que nos
resulte comprensible).

Sahui (2008) indica que la mayoria de los animales son capaces de captar y
retener las imagenes de la realidad a partir de las sensaciones; el hombre,
ademas, tiene la capacidad de interpretar esos datos sensoriales e integrarlos en
la conciencia. A esta facultad, exclusiva del ser humano, es a lo que en psicologia
se le denomina percepcion. La percepcion se distingue de la sensacion por su
caracter activo, ya que la accion perceptiva incluye una elaboracion de los datos
sensoriales por parte del individuo. La percepcion también se relaciona con los
objetos externos y se efectda en el nivel mental, mientras que la sensacion es una
experiencia subjetiva derivada directamente de los sentidos.

Neisser (1976), citado por Bayo (1987), explica desde una posicion
cognitivista que la percepcién es una actividad que tiene lugar en el tiempo, no
ocurre en un instante, es una decision interesada del sujeto, comprometido con el
ambiente natural y cotidiano. En definitiva, percibir es una construccion del sujeto
gue deriva de la relacion establecida entre el presente y el pasado; que depende

de la habilidad y experiencia del perceptor para manejar esta relacion.
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De acuerdo con Oviedo (2004), los investigadores Wertheimer, Koffka y
Kohler (1982), consideran la percepcién como el proceso fundamental de la
actividad mental, y suponen que las demas actividades psicoldégicas como el
aprendizaje, la memoria, el pensamiento, entre otros, dependen del adecuado
funcionamiento del proceso de organizacidon perceptual, mas adelante Wertheimer
en Carterette y Friedman (1982), citado por Oviedo (2004), considerd la
percepcién como un estado subjetivo, a través del cual se realiza una abstraccion
del mundo externo o de hechos relevantes y define la percepciéon como un
proceso de extraccion y seleccion de informacion relevante encargado de generar
un estado de claridad y lucidez consiente que permita el desempefio dentro del
mayor grado de racionalidad y coherencia posibles con el mundo circundante,
Inicialmente, la percepcion determina la entrada de informacién; y en segundo
lugar, garantiza que la informacion retomada del ambiente permita la formacion de
abstracciones (juicios, categorias, conceptos, etc.); busca de manera directa
organizar la informacion del ambiente dentro de una representacion mental simple.

Desde la mirada Gestaltica la percepcion es entendida como un
permanente acto de conceptualizacion. Los eventos del mundo externo son
organizados a través de juicios categoriales que se encargan de encontrar una
cualidad que represente de la mejor manera posible a los objetos. Y es funcion de
la percepcion realizar abstracciones a través de las cualidades que definen lo

esencial de la realidad externa (Oviedo, 2004).
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Teoria de accion Reforzada (TRA)

Desde la Teoria de Accion Razonada (TRA) de Fishbein & Ajzen (1980)
citado por Hogg & Voughan (2010), la intensibn de comportamiento de las
organizaciones esta determinado por las consecuencias que se derivan de las
acciones, la importancia que tienen estas consecuencias, el comportamiento que
se percibe de la organizacion desde su propia observacion y la de los demas,
evaluacion de las oportunidades, facilidades y percepcion de autoeficiencia para
la prestacion de servicios. Basados en el modelo multivariado desarrollado por
Cardona (2004), concluyé que la percepcion y la expectativa se relacionan con las
variables aptitud, actitud, confianza, relevancia y satisfaccion; mismo modelo que
utilizaremos para el presente estudio.

La TRA es una teoria general de la conducta que expone la relacion entre
creencias, actitudes, intenciones y comportamiento, los cuales se hallan
relacionados con la toma de decisiones a nivel conductual. La formulacion
fundamental de esta teoria parte del supuesto que los seres humanos son
naturalmente racionales y esta cualidad permite utilizar la informacion disponible
para el ejercicio de los comportamientos o conductas aprendidas. La TRA
presenta una significante aportacion al estudio del comportamiento humano,
brinda un modelo completo de investigacion que tiene en cuenta aspectos que
otras teorias se consideran de manera aislada, asi mismo, al otorgar una
metodologia para hacer investigacion, esta teoria establece una alternativa que
envuelve aspectos que se mezclan tomando importancia dependiendo del

momento en que se encuentra la investigacion, ya que comprende aspectos como
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creencias, actitudes, normas subjetivas, motivacién para cumplir esas creencias y
normas, y la intencion hacia la realizacion de una conducta (Bejarano & Alarcén,
2007).

El modelo propuesto por Fishbein & Ajzan (2010), es completo y permite
alcanzar mayor seguridad en la evaluacion de los agentes de la conducta.
Agentes que suelen ser reconocidos por la psicologia social dentro de la
categoria actitud, pero en esta teoria aparecen discriminados. Se tiene en cuenta
factores individuales y grupales, siendo este uno de los beneficios técnicos. Otro
Beneficio es abordar el ambiente donde tienen lugar estos factores con la
suficiente flexibilidad para permitir diferenciarlos y medir su ocurrencia, al
separar analitica y operacionalmente las categorias en un modelo teérico Unico.

Ajzen & Fishbein (1975) mencionado por Bejarano & Alarcén (2007),
definen la creencia como la perspectiva subjetiva de una relacién entre el objeto
de la creencia y algun otro objeto, concepto, valor o caracteristica. El modelo
propuesto por Fishbein para la prediccion de las intenciones afirma que la
intencién, es una funcién de dos supuestos basicos: una evaluacion personal y
una evaluacién social o norma subjetiva. Los individuos pretenden realizar una
conducta cuando valoran ésta como positiva. La TRA demarca el efecto indirecto
de las creencias generales sobre el comportamiento deliberado, este efecto es

transmitido por actitudes, percepciones, normas e intenciones.
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Actitud personal (Creencia de
que la conducta dara lugar a
ciertos resultados positivos o
negativos)

Importancia relativa de los

componentes actitudinales y — Intencion — Conducta

normativos.

Morma Subjetiva (Creencia de
que referentes  especificos
piensen que el sujeto deberia o
no ejecutar la conducta).

Figura 1. Teoria de la Accion Reforzada (TRA), Fishbein (2009).

Teniendo en cuenta el modelo desarrollado por Cardona (2004), basado en
la Teoria de Accion Razonada (TRA) de Fishbein & Ajzen (1980), concluy6 en
cuanto a la percepcion, que existe mayor confianza con los servicios electronicos
gue con los servicios ofrecidos tradicionalmente y existe un mayor nivel de
satisfaccion con los servicios electréonicos que con los tradicionales. De forma
general, existe suficiente certeza estadistica para concluir que las TIC impactan la
percepcion de los servicios ofrecidos por Internet y han mejorado su relacion con
ella.

Percepcion y marketing.

Barroso (2004), sostiene que la Unica verdad social que hoy es valida es la
gue se deriva de la ley del consenso. Equivocado o no, el publico consumidor
siempre tendra la razon, y por ende, lo que él considera como verdadero, se

convierte en una verdad de hecho para guiar las decisiones de marketing. La
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escuela filosdfica inglesa desde la época medieval definia que no existen
verdades absolutas. Por lo tanto, la sociedad debe definir sus normas, y éstas
deben estar por encima del criterio individual. Este postulado nos lleva a descubrir
el origen del concepto de la verdad consensada, que hoy rige la mercadotecnia.
Esta es una estrategia comercial propia de la cultura sajona, que hoy, dentro del
proceso de globalizacion, ha permeado al resto del mundo donde prevalece el
"libre comercio”.

Segun Sahui (2008), con mucha regularidad cuando se toma la decision de
compra, es el resultado de un conjunto de factores en el que se incluyen aspectos
psicoldgicos culturales, econdémicos y sociales. Dentro de los factores psicoldgicos
se encuentran la motivacién, la percepcion, el aprendizaje y la personalidad y
autoconcepto. El proceso perceptivo es aquel mediante el cual el sujeto
selecciona determinados elementos del flujo sensorial, “filtrando” los datos que la
sensacion proporciona, se denomina atencién. La atencidon es necesaria para
contrarrestar la limitada capacidad humana de captar informaciéon externa. Esta
informacion inicial sobre un determinado objeto o aspecto de la realidad puede
organizarse en figuras que permiten mantener en una situacién de preconciencia,
la parte de la informacién que se considera marginal. Entre los factores fisicos que
se pueden observar con objetividad y que determinan la atencién figuran la
posicion del estimulo, su intensidad fisica, su tamafio, el fondo sobre el que
destaca, su color y luminosidad, sus movimientos, etc. de manera analoga, los
factores subjetivos son: la novedad del estimulo, su caracter deseable o de

potencial amenaza, su congruencia, entre otros.
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A este respecto Barroso (2004), parece complementar desde la aplicaciéon
de la ciencia, cuando afirma que las percepciones generan realidades virtuales,
esto es realidades aparentes, (0 subjetivas), que o pueden generarse
casualmente, de forma espontanea en la mayoria de los casos, o pueden ser
inducidas intencionalmente. La percepcién consensada induce en el publico una
realidad virtual, que a su vez genera las condiciones que pueden convertir a
interpretacion en una realidad pragmaética.

Sahui (2008), también sefiala que la percepcion no depende Unicamente de
los aspectos o caracteristicas fisicas de los objetos o estimulos, sino también de la
relacion que tienen estos objetos con el ambiente, asi como de las condiciones
propias de evaluacion de la realidad de cada individuo. Es precisamente esta la
base para que los seres humanos puedan tener diferentes percepciones del
mismo estimulo debido a los siguientes procesos perceptuales:

Exposicion selectiva: debido a que los individuos estan expuestos a una
tremenda cantidad de estimulos cada dia de su vida, es imposible que una
persona preste atencién a todos, por lo que la mayoria de los estimulos seran
descartados. El reto que enfrentan los expertos en mercadotecnia consiste en
explicar cuales estimulos escogeran los consumidores.

Distorsion selectiva: ni siquiera los estimulos que los consumidores
perciben transmiten necesariamente el mensaje que desean los publicistas. Cada
persona intenta adaptar la informacion del exterior a sus opiniones. Por distorsion
selectiva se entiende la tendencia de la gente a distorsionar la informacion para

gue coincida con significados personales.
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Retencion selectiva: ésta significa que el ser humano olvida mucho de lo
que aprende. Tiende a retener informacion que apoye sus actividades y creencias.

Qué son medios tecnoldgicos.

Segun Rodriguez (1997), se denomina medios tecnolégicos a una
concentracion de relaciones cientificas, técnicas y productivas que generan
nuevos conocimientos tecnoldgicos, nuevos productos y nuevos procesos a
realidades internacionales.

Existe otro término, que son las TIC, son las nuevas tecnologias de la
informacion y se puede decir que giran en torno a tres medios bésicos: la
informatica, la microelectrénica y las telecomunicaciones, que giran
independientemente y también de forma interactiva y engranada, lo que permite
encontrar nuevas tecnologias (Cabrero, 2005).

La tecnologia como conjunto de conocimientos se define como un sistema
con Sus propios procesos y su propia dinamica, en el que las innovaciones son los
principales agentes de cambio. Son las innovaciones, como acciones sistematicas
e intencionales para introducir cambios o novedades, los elementos que estan en
la base de la dinamica de este sistema y en nuevas actividades humanas o
formas diferentes o mejoradas de hacer actividades ya establecidas. Usualmente
cuando los medios de comunicacion hablan de tecnologia en la vida cotidiana se
refieren a las nuevas tecnologias o la alta tecnologia, sin embargo los objetos
mas domésticos y cotidianos son tecnologia, estos surgieron de un descubrimiento
o de una invencion en un momento determinado de la historia y también fueron

en su memento, tecnologia de punta (Paniagua, 2006).
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Generalmente se relaciona tecnologia con modernidad, pero realmente la
actividad tecnologica, la actividad de modificar el entorno para mejorar las
condiciones de vida, es algo tan viejo como la humanidad. Los hogares y
empresas se llenan de maquinas electrénicas que se pueden manipular con
escasos conocimientos técnicos, algunos mejoran la calidad de vida, aliviando
tareas domesticas como las lavadoras, neveras, microondas, aspiradoras; y otros
crean nuevas alternativas de ocio e informacion como la television, equipos de
video, celulares, internet, entre otros. Las distintas innovaciones tecnolégicas que
han sucedido a lo largo de la historia han modificado la vida del hombre, ha
permitido llevar un estilo mas practico y comodo, por ejemplo el internet da
posibilidad de adquirir mas conocimientos, mayor informacion del mundo, de
comunicarse con personas que estan lejos (Paniagua, 2006).

Por lo anterior, las empresas estan en un marco competitivo en el que es
necesario renovar los modelos de negocios tradicionales. Las tecnologias de la
informacion permiten proponer nuevas estrategias de negocio, que antes eran
imposibles de desarrollar. La virtualizacion de recursos informaticos, es decir, la
innovacion de una plataforma informatica construidas por software, es un
elemento indispensable para que toda una infraestructura tecnolégica de una
empresa esté preparada para impulsar el cambio en los negocios (Paniagua,
2006).

La influencia de la tecnologia en la prestacién de servicios.

La psicologia requiere de la utilizacion de la tecnologia, ya que los intereses

del usuario se estan extendiendo a un entorno global, mas complejo. La aparicién
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de nuevas tecnologias ha supuesto una nueva revolucion en el mundo cientifico
que ha tenido que adaptarse a nuevos métodos en la investigacion y en la
practica. La psicologia no ha estado pasiva en este cambio. En la ultima década
se han visto trabajos sobre su aplicacion a través de nuevas tecnologias,
principalmente en Internet. Por ejemplo, en psicologia del deporte existen
asesoramientos on-line, de campo y clinico. En el asesoramiento on-line, se
engloban é&reas formativas o educacion a distancia; terapéutica, ofreciendo
asesorias desde la red; comunicativa, donde se intercambian opiniones entre
profesionales con el fin de tener una comunicacién rapida; y marketing, difundir de
una forma répida, practica e ilimitada la informacion (Dosil, 2004).

A junio de 2011, Colombia alcanzo un total de 3.042.557 suscriptores a
Internet fijo y 2.479.478 suscriptores a Internet movil, reportando un incremento
del 53.96% y 119.79% respectivamente, con respecto al segundo trimestre de
2010 (Molano, 2011). El avance de nuevas TIC, se distribuye entre las empresas
de los distintos sectores de la economia. Estas comprenden no solo el Internet y el
computador, sino otras herramientas relacionadas con el funcionamiento
administrativo de las empresas, asi como con el conocimiento del perfil del
consumidor. La globalizacion de los mercados es el marco de la evolucién de las
tecnologias de la informacién y la comunicacion, significa el proceso de una
economia dedicada a la produccién de bienes y creacién de servicios y al
incremento en el flujo de mercancias y el capital financiero. En el contexto
mundial, la estructura empresarial esta evolucionando por las transformaciones en

las TIC. Las pequefias y grandes empresas requieren de nueva tecnologia, por



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 26

ejemplo en el control de las mercancias, en las estrategias de mercado y en la
organizacion y dominio de los recursos humanos, lo anterior, con el fin de hacer
mAas competitiva a las organizaciones, de mejorar las relaciones dentro de las
mismas empresas, con proveedores, distribuidores y canales de comercializacion
(Bocanegra, 2010).

Las TIC son una herramienta basica para que las empresas sean
competitivas, la revolucién tecnoldgica conduce a cambios en el mercadeo;
permitiendo su aplicacion en procesos de fabricacién, traslado, distribuciéon y
ventas de productos. Asi mismo, el uso de las TIC permite implementar nuevas y
rapidas estrategias de venta para vaciar el mercado de nuevos productos. Por otro
lado, Bocanegra (2010) también indican que las tecnologias aceleran las
transacciones, ya que se pueden formalizar mediante tarjetas debito y crédito
realizando instantdneamente las transferencias electrénicas. Este proceso de
pago permite al comerciante obtener informacion que puede convertirse en ventaja
competitiva, al analizar la informacién almacenada respecto a la conducta del
consumidor. De esta manera, se pueden manejar datos importantes, precios mas
accesibles para el consumidor, contexto en el que desea adquirir el producto o
servicios, lo que implica un estudio de mercadeo detallado, por lo cual es una
ventaja competitiva.

La expansién del comercio electrénico realizado a través de Internet no sélo
estd conectada al proceso de la infraestructura y al aumento de las oportunidades
de acceso. Depende también de la aparicion de actividades comerciales

provechosas para el mundo organizacional, Internet abre opciones de mucho
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alcance que las tecnologias anteriores de informaciébn y comunicacion. Los
mayores beneficios consistirAn en la reduccién de los costos, adicionalmente
fomentard la competencia gracias a que las comunicaciones, la informacién, la
peticion y presentacion de las ofertas y la entrada al mercado resultaran mas
econOmicos. En ese contexto de creciente competencia, con mercados cada vez
mas integrados, es probable que los proveedores respondan aumentando la
diversidad de la oferta, elevando la calidad o disminuyendo los precios (Baccheta,
1998).

Las tendencias de las TIC estdn relacionadas con causas
macroecondémicas y con las Nuevas Tecnologias de la Informacion (NTI), respecto
a las causas macroeconémicas se puede encontrar la competitividad, la baja de
las tasas de rentabilidad, el alto costo de los salarios, el alto costo de la energia en
los paises desarrollados, los altos riesgos de las actividades productivas,
diferenciales de los ingresos sectoriales, entre otros. Respecto a las NTI se basa
en que las nuevas tecnologias de la informacion, potencian las facultades
memoristicas, intelectuales, cognitivas del ser humano mas que las anteriores
revoluciones tecnolégicas aplicadas a los aspectos fisicos del hombre o de la
materia. Por lo anterior, los intereses econdémicos, la conservacion de factores
estratégicos, la integracion econémica de los productos pudieran mejorar esta
relacion. Todo lleva a pensar que las inversiones y las actividades relacionadas a
la NTI, las dos inmateriales, fundamentadas en la informacién y en el
conocimiento, pudieran continuar siendo las actividades econdémicas principales

en los proximos afos (Hilbert, 2009).
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Importancia de las tecnologias en las organizaciones.

Durante décadas sus empresas centraban sus energias a la captacion de
clientes. Sin embargo, el entorno empresarial ha cambiado y los clientes son cada
vez escasos Yy exigente sumado a la competencia, por lo que las organizaciones
deben enfocarse a la retencion de clientes, para esto se debe conocer a los
usuarios para determinar las estrategias de fidelizacion (Colvée, 2007).

Las grandes empresas cada dia estan mas preparadas para mantener una
relacion completamente personalizada con sus clientes con la implementacion de
las tecnologias de la informacién. Mantener la fidelizacion de los clientes es un
proceso continuo y dinamico, los clientes cambian de necesidades y el contexto
empresarial evoluciona. Esto requiere tener un conocimiento actualizado de los
clientes y de la medicion de la satisfaccion con los servicios y/o productos
periédicamente (Colvée, 2007).

Las empresas estan incluyendo dentro de sus estrategias, el marketing
digital, donde se combinan conceptos que se asocian con el desarrollo de grupo
social, cambio de mentalidad en las personas, debido a los cambios tecnolégicos y
a las nuevas facilidades de comunicacion que ayudan a las empresas a acceder a
informacion esencial sobre los clientes. La tecnologia ha permitido desarrollar
estrategias empresariales en el contexto de la globalizacion, para acercarse mas a
los clientes y mantener relaciones solidas con ellos. Es en este momento donde
entra la publicidad on-line, e-mail marketing, marketing one to one, programas de

puntos y descuentos (Colvée, 2007).
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Adicionalmente, los clientes pueden conocer y procesar facil y rapidamente
la informacién necesaria para tomar decisiones correctas en el proceso de sus
actividades comerciales, y es posible identificar cudles son los mercados
potenciales de las empresas en cualquier parte del mundo. ElI marketing digital
simplifica los procesos entre organizaciones y clientes, ahorra tiempo y agiliza las
respues tas a los requerimientos de los clientes y hace que las empresas
sean mas innovadoras (Colvée, 2007).

Factor psicoldgico en los consumidores.

Segun Balseiro, (2001), todos los consumidores perciben un producto o
servicio de diferente forma, el consumidor no siempre realiza un proceso de
decodificacion de un mensaje ya que su percepcion hace una seleccion de los
estimulos que recibe, esto quiere decir que inicialmente hay una barrera para
atraer la atenciéon del consumidor antes que €l compare las diferencias que
propone la oferta. En este proceso, el consumidor crea una imagen institucional, el
comprador identifica el producto que ofrece cada empresa en particular, percibe
las diferentes tacticas y estrategias de cada una y se crea, en su mente, una
imagen que es decisiva en la eleccion de consumo. Por lo cual, las empresas
compiten entre si para satisfacer las necesidades de los consumidores, para esto
las organizaciones tienen en cuenta el autoconcepto que tiene las personas. El
producto dej6 de ser s6lo un objeto ahora forma parte de la personalidad del
consumidor, él elige con base a lo que cree de si mismo y de un contexto.

El proceso de personalizacion de la conducta de los consumidores esta en

crecimiento. La conducta del consumidor se encuentra a veces atrapada en una
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maniobra arreglada: un antiguo producto que ha sido acelerado por el fabricante y
el publicista, y la simultanea aparicion de un nuevo modelo mejorado, con
tecnologia reciente. La conducta del consumidor puede ser mas dificil de estudiar
que algunos otros temas de investigacion, el método cientifico es aplicable tanto al
hombre como a su mundo. La sociedad, es decir, el objeto de estudio del cientifico
social, se constituye por lo tanto, en un campo para observar cdmo se comportan
los seres humanos e investigar las leyes que rigen su comportamiento (Sahui,
2008).

Ahora bien, es precisamente en este momento, en el que el término
sociedad de consumo, se emplea frecuentemente, para hace referencia al mundo
industrializado contemporaneo. Sin embargo, para las ciencias sociales y, mas
especificamente para la mercadotecnia, el consumo es el fundamento basico de
cualquier actividad econémica, asi como el objeto ultimo de la produccion de
cualquier producto. En un sentido completo, el término consumo consiste en el
conjunto de procesos socio culturales en los que se realizan la apropiacion y los
usos de los productos. Desde una perspectiva mercadotécnica, consumo se
entiende el uso final de los bienes o servicios para la satisfaccion de determinadas
necesidades (Sahui, 2008).

La calidad de servicio es otra caracteristica importante para los
consumidores, se ha convertido en una estrategia que permite satisfacer al cliente,
contar su lealtad y en determinados contextos facilitar una mejora de calidad de
vida de los mismos, lo que ha generado la investigacion de la calidad de servicio.

En estos estudios se ha tenido en cuenta los cambios en la tecnologia, ya que la
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evolucion en este campo afecta las formas de organizar el trabajo y los procesos
en las organizaciones que son sustituidas por otras que resultan mas eficientes y
permiten un incremento significativo de la productividad y/o calidad del producto o
servicio. La importancia de la investigacion de mercados incluye aspectos
intangibles, por ejemplo las palabra que se emplean para la atencién de servicio al
cliente, la limpieza de una habitacion del hotel; los beneficios, es decir, la calidad,
duracion, utilidad y finalmente la imagen del producto, anuncios publicitarios y de
eslogan de recordaciéon (Sanchez, 2008).

Algunas investigaciones.

Javela (2012), menciona una serie de estudios relacionados con el
mercadeo y la psicologia, donde han encontrado que la exposicidén continda de la
publicidad crea una huella mental. En términos psicoldgicos, es un proceso de
aprendizaje asociativo, donde el cerebro permite relacionar los eventos que la
persona percibe del mundo, gracias a su cercania espacial o temporal. Esto quiere
decir que la publicidad y el mercadeo funcionan gracias a la capacidad humana de
asociar estimulos del ambiente. En ese sentido los anuncios por Internet o por
televisibon son como una escuela en la cual las personas se convierten en
aprendices sobre un producto o un servicio determinado.

En Colombia, a partir de la aplicacién de las politicas sobre investigacion
emitidas por el Instituto Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la
Tecnologia, COLCIENCIAS (2006), en particular la relacionada con el registro,
reconocimiento y categorizacion de investigadores, se evidencia un incremento en

la conformacion y activacibn de grupos de investigacibn en Psicologia
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Organizacional y del Trabajo (POT), al igual que en el numero de productos.
Aunque en Colombia solo existe un programa de maestria en POT, se evidencia
que en los ultimos afios ha habido un incremento en este tipo de investigacion
debido al cambio, ya que ahora estamos en la era del conocimiento y la aparicion
de nuevas tecnologias (Enriquez & Castafieda, 2006).

Estudios realizados por Elizade (2010), muestran que la demanda de
profesionales que aplican la tecnologia ha aumentado y es importante en cualquier
trabajo. Los procesos de trabajo incluyendo la informatica son una dimensién del
ambiente de trabajo donde se encuentra informacion de calidad, productividad,
datos de empleados, estadisticas, informacion de productos y procesos de trabajo
que permiten agilizar el trabajo, por lo cual es una ventaja para las organizaciones
y para los usuarios, ya que con esta tecnologia se percibe mas habil, facil y
rapidamente conflictos, puntos vulnerables en la empresa y los vacios que deben
llenarse. Por otro lado, tiene informacion actualizada de las tendencias y
requerimiento de los clientes y se les puede satisfacer en el menor tiempo posible.

A pesar que existe un incremento en los estudios de POT, Enriquez y
Castafieda (2006), mencionan que a Colombia le falta un largo camino por
recorrer respecto a la investigacion de Psicologia Organizacional y del Trabajo, los
estudios se realizan en Universidades y no en organizaciones. Adicionalmente, la
mayor parte de la investigacidbn se realiza en Bogota, esto se explica por la
concentracion en la capital de programas de psicologia. Preocupa la inexistente
relacion universidad-empresa a nivel de investigacion, en un entorno global y

competitivo.
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A nivel mundial se da un proceso de globalizacion como resultado del
desarrollo de las comunicaciones y la informatica, en el siglo XXI, sera necesario
reajustar las empresas, tendran que desarrollar las tecnologias y los métodos para
competir. Una guerra de competitividad se aproxima en la telefonia, las
telecomunicaciones y las tecnologias; muchas organizaciones enfrentaran
cambios que conduzcan a estados criticos que permitan que se eleven los niveles
de calidad y atencion en los servicios y los productos de mundo (Enciso & Perilla,
2004).

Las compafiias que entienden y aprenden a utilizar la tecnologia cuentan
con el potencial requerido para prosperar en los afios venideros. Las que no estan
en peligro de extincidn, no estarian a la vanguardia de las TIC, no brindarian el
servicio que esperan los clientes, ya que otras organizaciones han innovado
otorgar nuevos productos y mejores servicios gracias la implementacién de
aplicaciones en red para aumentar su potencial en materia de beneficios y
prestaciones. Por lo cual, las organizaciones colombianas actuales exigen la
participacion de un profesional especialista en el comportamiento humano capaz
de aplicar todos sus conocimientos psicolégicos en ambientes donde se exige ser
competitivo y calificado para medir, investigar y analizar diferentes variables en
una organizaciéon (Enciso & Perilla, 2004).

En contextos internacionales, la psicologia aplicada a los escenarios
organizacionales es el campo que ofrece a los psicdlogos mexicanos mayores
posibilidades de empleo y actividad profesional. Sin embargo, las préacticas

actuales de estos psicologos son realizadas sin apoyo en la investigacion, lo que
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puede resultar en la ejecucion de un proyecto ideoldgico o econdmico antes que la
instrumentaciéon de una tecnologia conductual cientifica orientada. Factores
histéricos, conflictos académicos, politicos, recursos tecnolégicos han influido en
la situacién actual de la psicologia organizacional en México (Aguilar, 2010).

Estudios en Espafa encontraron un incremento en la productividad
investigativa en POT donde se investigd sobre: desempleo, socializacion en el
trabajo, conflicto y negociaciébn, motivacion, satisfaccion, estrés, bienestar
psicologico, seleccion de personal, calidad de vida y de trabajo, clima
organizacional, promocion de la salud en el trabajo, ergonomia, aspectos
psicoldgicos de las nuevas tecnologias y formas alternativas de trabajo (Enriquez
& Castafieda, 2006).

A mediados de los noventa, en Espafia una preocupacion era la ausencia
de centros de investigacion en POT por fuera de contextos universitarios y la fuga
de investigadores de las universidades a las organizaciones, motivados por
mejores remuneraciones. Entre 1989 y 1998 se realizaron 253 publicaciones en
POT y entre los temas mas investigados se encontraban los aspectos psicoldgicos
de las nuevas tecnologias (Enriquez & Castafieda, 2006).

La psicologia como servicio

Mufiz (2010), menciona que cuando una persona se dirige a un
establecimiento para efectuar una compra, no sélo pide informacion sobre las
caracteristicas técnicas y el precio, sino que ademas pide una informacién

comparativa con otra serie de marcas, asi como las ventajas y beneficios que le
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pueden traer y de pronto se informara si existe alguna oferta o descuento en el
precio.

Las respuestas que el cliente reciba le dardn una idea comparativa acerca
del producto que le ofrecen y el producto que desea que no se refiera
exclusivamente al tamafio, informacién técnica y precio, sino a un conjunto mas
amplio de particularidades que se denominan atributos del producto. Atendiendo a
este ejemplo, se puede decir que un producto es un conjunto de caracteristicas y
atributos tangibles (forma, tamafio o color) e intangibles (marca, imagen de
empresa o servicio) que el comprador acepta, en principio, como algo que va a
satisfacer sus necesidades. Por tanto, un producto no existe hasta que no
responda a una necesidad, a un deseo. La tendencia actual es que la idea de
servicio acompafie cada vez mas al producto, como medio de conseguir una mejor
penetracion en el mercado y ser altamente competitivo. Es oportuno considerar las
diferencias entre producto y servicio, ya que los conceptos suelen ser confundidos
y utilizados erroneamente (Mufiz, 2010).

Para un mejor juicio se puede decir que la diferencia esta marcada
principalmente por la tangibilidad o no del bien. Los productos de consumo,
industriales se pueden ver y tocar. Los servicios financieros, turisticos, de ocio,
psicologia, no (Muiiiz, 2010).

La psicologia no se puede tocar, es intangible, por lo tanto es un servicio. El
diccionario de psicologia de Galimberti (2002), define psicologia como la disciplina
gue estudia los procesos mentales en sus tres dimensiones: cognitiva, afectiva y

comportamental, a las que se pueden sumar las dimensiones moral, social y
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espiritual de la experiencia. La disciplina abarca todos los aspectos de la
experiencia humana, desde las funciones del cerebro hasta el desarrollo de los
nifios, de como los seres humanos y los animales sienten, piensan y aprenden a
adaptarse al medio que les rodea. La psicologia moderna se ha dedicado a
recoger hechos sobre la conducta y la experiencia, y a organizarlos
sistematicamente. Por eso la psicologia hace referencia a servicios, por ejemplo,
en México existen estdndares de calidad para los servicios de psicologia
adaptados a la norma ISO 9000, en ningin momento se refiere a productos de
psicologia (Vargas, Aguilar & Osorio, 2008). Entre los servicios que mas se
ofrecen a través de medios tecnoldgicos se encuentran: auto formacion, terapia en
grupo, guias de profesionales, consulta psicoldgica, asesoria y consejeria,
intervencion psicoterapéutica, seleccion de personal y orientacion vocacional
(Tabla 2.).

Servicios psicoldgicos que se ofrecen a través de medios tecnoldgicos.

Diaz (2000), sostiene que la organizacién empresarial no posee como Unica
finalidad lo econémico, sino que es una organizacidon humana, por lo que hay que
convertirla en un espacio de bienestar y de realizacion profesional y personal de
quienes en ella laboran para lograr implicacion y pertenencia. En este campo el
psicologo encuentra un espacio importante de actuacion que reclama su saber y
su hacer ofreciendo no solo la evaluacion potencial, la capacitacion o la
consultoria en si mismas, sino los beneficios que la implementacién de estas

practicas le reportarian a la empresa para el alcance de sus objetivos.
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En la tabla 1 se presenta una seleccion de empresas que ofrecen servicios
psicolégicos a través de internet. En la tabla 2 se relacionan los servicios

psicoldgicos ofrecidos por estas empresas.

Empresa Pagina Ciudad Pais Idioma
Clipsico - Psicologia http://clipsico.com//index.php?option=c  Medellin Colombia Espafiol
Clinica Colombiana om frontpage&Itemid=1

S.A.S

Conexionismo. http://www.conexionismo.com/inicio.ph  Badajoz Espafa Espafiol

9]

Luisalopez.com http://luisalopez.com/ Murcia Espaia Espafiol
MediaCol Ltda http://www.doctorayuda.com/co/ Bogota Colombia espafiol
Prisma Idea Global SA  http://www.psicologiaonline24h.com/pri Méalaga Espafia Espafiol

ncipal.php?seccion=empresa

PsicoActiva http://www.psicoactiva.com/ Espafiol

Psicologia Online http://www.psicologia-online.com Valencia Esparia Espafiol

Therapion Consulting  http://www.therapion.com/psicologo- México D.F México Espafiol
online.php

Competencia Humana http://www.competenciahumana.com/  Bogotd Colombia Espafiol

Ltda

Gestién Humana http://www.gestionhumana.com/gh4/ho Bogota Colombia Espafiol
mecol.asp

Mi psicdlogo A & C http://www.mipsicologo.com.co/website Bogota Colombia Espafiol

Ltda home

Tabla 1. Empresas que ofrecen servicios psicolédgicos a través de TIC.

Servicio Descripcion
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Auto Formacion

Los servicios ofrecidos en esta drea buscan apoyar los
procesos educativos, brindando formacion permanente
a directivos, educadores, padres de familia y estudiantes

Terapia en grupo

Implica reconocer que se requiere ayuda para solucion
de conflictos que perjudican a los individuos y al grupo
en que se encuentran.

Libros

Comprende acervos bibliograficos con contenidos
especificos en psicologia

Guias de profesionales

Directorios de profesionales de la psicologia

Bancos de datos

El propdsito de este producto es la cobertura en materia
de proteccidon de datos personales a psicdlogos y otros
profesionales,

Test

Recopila herramientas interactivas mediadas a través de
formularios online aplicables a los diferentes campos de
la psicologia.

Consulta psicoldgica

Consiste en la ayuda y orientacion psicoldgica para
abordar algunas dificultades y problematicas.

Asesoria y consejeria

El asesoramiento psicoldgico aporta una nueva mirada.
Permite resolver aquellos inconvenientes que se
presentan en ciertos momentos de la vida

Intervencion psicoterapéutica

Permite dar solucion a los problemas psicolégicos como
son: estrés, angustia, depresidon, baja autoestima,
soledad, problemas de pareja, conflictos familiares,
relacion padres e hijos, cambios de vida, etc.

Seleccién de personal

Permite seleccionar y contratar a la persona mas apta
para cada cargo, de acuerdo con las necesidades, metas
y proyectos de las compaiiias.

Orientacién vocacional

Apoya el desarrollo personal y profesional de los
estudiantes, posibilitando la identificacion clara de sus
deseos, habilidades y fortalezas, impactando
positivamente en su proyecto de vida y en su proyeccion
profesional

Tabla 2. Servicios psicoldgicos que se ofrecen a través de medios tecnoldgicos.



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 39

Categorias psicolégicas relacionadas con la percepcion de los
servicios prestados através de medios electronicos.

En lineas anteriores se indic6 el significado de percepcion, ahora se
mencionaran algunas categorias psicoldgicas relacionadas con la percepciéon de
los servicios prestados a través de medios electronicos que la miden, como la
actitud, aptitud, satisfaccion, confianza, utilidad, costo, entre otros que las
personas construyen a traves de los valores, necesidades, estilos de vida y
experiencias anteriores. La percepcion es diferente para cada individuo
dependiendo de su historia personal, sin embargo existen gustos o preferencias
generales para cada situacion (Mufioz, 2008).

Revisando diferentes investigaciones se encontré que algunas de las

categorias utilizadas para la evaluacion de percepcion son (ver tabla 3):

Categoria Operacionalizacion

Aptitud Habilidades y capacidades de las personas para usar las TIC (Cardona, 2004)

Disposicién de las personas para usar las TIC y su relacion con los servicios
psicoldgicos. Es la predisposicion aprendida para actuar hacia un objeto, persona o
Actitud situacion. La actitud incluye dimensiones metales, afectivos, evolutivos y
conductas organizadas sistematicamente, de tal forma que la modificacion en

alguno de ellos afecta a los demas (Cardona, 2004)

Segun Cardona (2004) es si una persona considera que la informacién trasmitida
permanece confidencial, no se viola la privacidad del ciudadano, los procesos
Confianza  ejecutados son seguros. Por otro lado, Mufioz (2008) menciona que la confianza es
reconocer los derechos del consumidor sobre la posesion de sus datos ofreciendo

politicas de seguridad.
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Si las TIC son apropiadas o adecuadas a sus necesidades o requerimientos. Las
organizaciones estan en cambio continto y cada es Unica, por lo cual la tecnologia

Satisfaccion se debe ajustar al sector a que se dedica (Gil, 2009). Por otra parte, Cardona
(2004), menciona que existe un mayor grado de satisfaccion con los servicios
electrénicos que con los servicios tradicionales.

Si los consumidores consideran que usar una herramienta virtual o una plataforma
Utilidad  Web es compatible con sus valores existentes, experiencia pasadas y necesidades,

lo percibiran como (til, de otra manera podrian cambiar de opinion (Mufioz, 2008).

El valor monetario del uso de las TIC es acorde con los beneficios que recibe. Ya

c que Lora (2011) indica que se disminuyen los costos al permitir que las empresas
osto

implementen nueva tecnologias. Se disminuyen costos operacionales, estratégicos o

de personal, de infraestructura y organizacional o satisfaccién al cliente.

Duracidn de la utilizacién de las TIC. Por ejemplo, si ingresa a la Web, se demora
menos tiempo realizando una capacitacion o que desplazarse hasta cierto lugar. Por
Tiempo otro lado, se puede medir el tiempo que emplea utilizando las TIC para sus
actividades diarias (Mufioz, 2008). Se considera que los servicios ofrecidos via

Internet reduce el tiempo de los tramites (Cardona, 2004).

Tabla 3. Categorias psicolégicas relacionadas con la percepcion de los

servicios prestados a través de medios electrénicos.

Las siguientes categorias son tomadas de acuerdo con las investigaciones
de Cardona (2004), percepcion y expectativa de los ciudadanos peruanos frente
al gobierno electronico; Gil (2009), la influencia de las TIC en la satisfaccion del
cliente en el comercio minorista; Mufioz (2008), la calidad del servicio percibida
como criterio de seleccion de proveedores de servicios TIC en la ciudad de
Cartagena; y lora (2011), la adopcion de una innovacion basada en la Web.
Analisis y modelizacion de los mecanismos generadores de confianza.

Aptitud
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Se define aptitud para el acceso y uso de la informacion al conjunto de
habilidades que exigen a los individuos reconocer cuando se requiere informacion
y tener la habilidad de localizar, evaluar y utilizar eficazmente la informacion
solicitada. Las aptitudes para hacer uso de los medios tecnologicos estan en
relacion con las destrezas en tecnologias de la informacién. Las destrezas en
tecnologias de la informacién habilitan a un individuo para usar ordenadores,
aplicaciones informaticas, bases de datos y otras tecnologias para obtener metas
académicas, laborales y personales. Las personas competentes en el acceso y
uso de la informacién necesariamente tienen que dominar determinadas destrezas
tecnologicas (Pasadas, 2000).

El manejo de las tecnologias se centra en la comprension de los conceptos
bésicos de la tecnologia y en la aplicacién de técnicas de solucion de problemas y
pensamiento critico para el uso de la misma. La renovacion de las aptitudes en la
creacion de nuevas tecnologias estan siendo esenciales para la aceptacion,
incorporacion de las mismas a las sociedad y para adquirir las habilidades
necesarias para la su utilizacion (Solanes & Martin, 2007).

Actitud

Las actitudes rigen la orientacion basica hacia los objetos, las personas, los
hechos y las actividades; estas se unen inconscientemente con las creencias y
experiencias para elegir y comportarse frente un producto o una situacién. Sin
embargo estas actitudes pueden cambiar, dependiendo de las necesidades, la
motivacion, el contexto y los cambios continuos en la sociedad. En el caso de las

actitudes frente a las tecnologias esta latente, la interaccion entre seres humanos
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y la tecnologia ha generado cambios respecto a la calidad de vida, a la forma de
pensar, preferencias, resistencias y caracteristicas de los usuarios que influyen en
su uso (Barroso, 2004).

Confianza

Tiene que ver con resolver los problemas personales, si la tecnologia es
confiable al prestar un servicio de psicologia al solucionar una necesidad (Botella,
2009). Asi mismo, para poder trasmitir confianza en el comercio electrénico, se
deberia cubrir los siguientes requerimientos: a) los consumidores quieren que las
organizaciones sean realmente quienes dicen que son, b) los consumidores
quieren cerciorarse que la informacién que suministren se mantenga confidencial y
c) los consumidores desean tener mas informacién sobre la calidad de sus
productos y servicios ofrecidos por los comerciantes (Mufioz, 2008).

Por ejemplo, cuando se utiliza el correo electrénico, se navega por la web,
se participa en foros, se pueden revelar datos acerca de las empresas y de si
mismos: muestran la economia, gustos, habitos sociales, residencia, entre otros.
Lamentablemente, esta informacion puede ser utilizada malintencionadamente por
terceros. Claro esta que la evolucion de las comunicaciones es positiva en estos
aspectos y existen herramientas para salvaguardar la informacién y no violen la
privacidad de los usuarios (Cardona, 2004).

Satisfaccion

De manera operativa la satisfaccion del cliente de un producto, proceso o
servicio, como la adecuacion entre las expectativas las prestaciones que se

obtienen. EIl origen de las expectativas del cliente es diverso y aumenta con el
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tiempo, por lo cual, el nivel de satisfaccion desciende, a menos que se optimicen
las prestaciones que recibe (De La Rica, 2000).

Las personas tienen en cuenta si el producto o servicio suplid sus
necesidades, y dependiendo de este resultado, miden la satisfaccion y podrian o
no recomendar el servicio psicolégico que utilizaron (Botella, 2009).

Utilidad

Esta relacionada con la satisfaccion, ya que depende las exigencias
individuales; en el caso de la psicologia se debe percibir si los medios
tecnologicos estan siendo de gran utilidad para tratamientos, por ejemplo: fobias,
anorexias o bulimias, procedimientos para inducir emociones, estados de &nimo,
técnicas de relajacion en pacientes que presentan ansiedad o depresion,
aplicaciones de realidades virtuales para el tratamiento del estrés, duelos, victimas
de violaciones, la disponibilidad del terapeuta en linea, para aclarar dudas o
solicitar consejos en linea, la diversidad de medios para comunicarse, entre otras.
Las organizaciones pueden percibir si existen beneficios mutuos, para los
pacientes y para las empresas (Solanes & Martin, 2007).

Costo y tiempo

El costo es el valor que estd pagando por un servicio o un producto. El
comercio electrénico supone reduccion de costes, ya sea transporte, recurso
humano, papel y otros recursos fisicos (Cassiman & Sieber, 2001).

En cuanto al tiempo, con los medios tecnoldgicos se puede acceder a mas
informacion que con medios tradicionales y existe disponibilidad las 24 horas del

dia de los dias de la semana (Cardona, 2004). Los medios de comunicacién
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reducen intermediarios, por lo cual cualquier proceso es mas rapido; elimina
desplazamientos, lo que hace los tramites se realicen con mayor agilidad. Las
empresas deben evaluar si han obtenido estos beneficios (Cassiman & Sieber,
2001).
Objetivos

Objetivo general

Determinar la percepcion sobre los servicios en psicologia ofrecidos a
través de medios tecnoldgicos por parte de empresarios de la ciudad de Bogota
que utilizan estos servicios en la organizacion a la que pertenecen.

Objetivos especificos

Determinar en los empresarios la percepcion sobre los servicios en psicologia
ofrecidos a través de medios tecnoldgicos con respecto a:

- Las aptitudes frente a los servicios psicoldgicos prestados a través de las TIC.

- Las actitudes en torno a los servicios psicoldgicos a través de las TIC.

- La confianza que tienen en los servicios psicolégicos ofrecidos a través de las TIC.

- La satisfaccién de los empresarios con los servicios psicoldgicos prestados a

través de las TIC.

- La utilidad de los servicios psicologicos a través de las TIC.

- El costo con relacion al uso de los servicios psicologicos ofrecidos a través de las TIC.

- El tiempo implicado en el uso de los servicios psicoldgicos ofrecidos a través de las TIC.
Categorias de evaluacion

Como aspecto de evaluacion se tomo la percepcion sobre servicios de

psicologia a través de las TIC evaluadas a través de las siguientes categorias:
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Aptitud: Habilidades y capacidades de la empresa para usar las TIC en los
servicios de psicologia que ofrece.

Actitud: Disposicion como empresario para usar las TIC al recibir servicios
psicolégicos en la empresa.

Confianza: Confidencialidad y seguridad que la empresa asegura de la
informacion obtenida mediante el uso de las TIC reconociendo los derechos del
consumidor.

Satisfaccion: Adecuacién de los servicios ofrecidos por la empresa
mediante las TIC a las necesidades o requerimientos de los usuarios.

Utilidad: Aportes del uso de los servicios en psicologia recibidos a través de
las TIC.

Costo: Beneficios que el uso de las TIC representa para la empresa en
términos de la inversién econdmica al recibir los servicios.

Tiempo: Implicaciones que el uso de las TIC representa para la empresa en
términos del tiempo requerido al recibir los servicios.

Las anteriores categorias se tienen en cuenta de acuerdo a las

investigaciones de Cardona (2004), Gil (2009), Mufioz (2008), y Lora (2011).
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Método

Tipo de estudio

La investigacion se realiz6 mediante un estudio descriptivo en el cual, de
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) buscé determinar las
condiciones bajo las cuales se perciben los servicios de psicologia prestados por
medios electronicos en empresarios de organizaciones que utilizan estos tipos de
servicios.
Participantes

De manera intencional se seleccionaron diez directivos de empresas que
utilizan servicios psicologicos a través de las TIC en la ciudad de Bogota.
Instrumento

Se utilizé la prueba Percepcion sobre servicios de psicologia a través de TIC
(PSPT) (ver anexo 1) En una primera etapa se disefié un instrumento, para la
recoleccion de informacion sobre la percepcidbn de los empresarios, este
instrumento se presentd a validacién a un grupo de tres jueces expertos los cuales
lo descalificaron por inconsistencia en la coherencia del contenido de los items. En
una segunda fase y siguiendo las recomendaciones dadas por los expertos, se
construyé un segundo instrumento el cual fue nuevamente evaluado por dos
jueces calificados; en esta oportunidad los resultados obtenidos fueron
satisfactorios. Se aplico el indice de acuerdo de Kappa para validar el contenido
del instrumento, encontrando un resultado de 93.33% (ver tabla 4). El valor se
encuentra por encima de 80%, esto quiere decir que el grado de medicion es alto,

esta por encima del esperado segun el indice de Kappa.
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Tabla 4. indice de validez de contenido

La consistencia interna del instrumento se midié utilizando el programa

estadistico SPSS para hallar el Alfa de Cronbach, la cual dio como resultado
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0,937que determina que es un instrumento fiable y hace mediciones estables y
consistentes.

La prueba quedo disefiada bajo una escala Likert con 30 items distribuidos
en las categorias de aptitud, actitud, confianza, satisfaccion, utilidad, costo y

tiempo (ver anexo 1).

Procedimiento

Inicialmente mediante el metabuscador de google.com, se ubicaron clientes
de las empresas que ofrecen estos servicios, se identificaron cincuenta empresas
de la ciudad de Bogota que reciben servicios psicoldgicos a través de las TIC. De
estas se seleccionaron, de manera intencional, diez y se establecié el contacto
mediante llamadas telefénicas con uno de los directivos de cada empresa. Bajo
previa explicacién del estudio y aprobacién de participar, se aplicé el cuestionario
a los diez empresarios igualmente de manera telefonica.

Durante el desarrollo de la investigacién se tuvo en cuenta criterios éticos
de acuerdo a los conceptos del codigo ético de la APA (American Psychological
Association) y el codigo ético deontolégico de la psicologia (APA, 2010) y (Ley
1090 de 2006).

Para la elaboracion del instrumento, se solicité la opinion de jueces
expertos para la calificacion del cuestionario, asi mismo, se aplico el indice de
acuerdo de Kappa para validar el contenido del instrumento, encontrando un
resultado de 93.33%, el valor se encuentra por encima de 80%, esto quiere decir
que el grado de medicion es alto, esta por encima del esperado segun el indice de

Kappa; y se midio la consistencia interna del instrumento utilizando el programa



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 49

estadistico SPSS para hallar el Alfa de Cronbach, la cual dio como resultado
0,937que determina que es un instrumento fiable y hace mediciones estables y
consistentes.

Respecto a la aplicacién de la prueba pese a que no se solicito la firma de
un consentimiento informado, si se informo a los participantes que era un trabajo
académico y se pregunto si deseaban colaborar en responder la prueba. Después
de recolectar los datos se tiene en cuenta lo mencionado en el Cdédigo
Deontoldgico y Bioético de Psicologia (Ley 1090 de 2006, titulo V, articulo 10).

Referente a la cantidad de participantes, es una muestra intencional de 10
empresas de la ciudad de Bogot4, que no garantiza la generalizacion de los
resultados de la prueba. La decision de esta muestra se tomo principalmente por
limitaciones de orden académico y de tiempo para el desarrollo de la investigacion.

En cuanto a los resultados, mediante el paquete estadistico SPSS se
resumié los datos recolectados, calculando frecuencias y datos de tendencia
central, con suficiente detalle como para justificar las conclusiones de cada una de
las categorias, mostrando tablas y graficas con valores exactos en un formato
claro, sin discriminar ninguna empresa, esto se realizé teniendo en cuenta lo
mencionado en el Cdodigo Deontolégico y Bioético de Psicologia (Ley 1090 de
2006, titulo VII, capitulo I, articulo 17).

La investigacion se realizé con asesoramiento profesional de un docente
asignado por la facultad de psicologia, quien guié y supervisoé el trabajo tomando

un papel activo en el desarrollo y construccion de la investigacién en consecucion
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de lo indicado en el Cédigo Deontolégico y Bioético de Psicologia (Ley 1090 de
2006, titulo Ill, articulo 4).

A continuacion se exponen principios generales para ejercer la piscologia,
los cuales, a diferencia de las normas éticas, tienen un nivel de ambiciébn mayor.
Su finalidad es guiar e inspirar a los psicélogos hacia los més altos ideales éticos
de la profesion. Los principios generales, a diferencia de las normas éticas, no
representan obligaciones ni constituyen fundamento para la imposicion de
sanciones (APA, 2010):

Se hizo hincapié constantemente en los principios de beneficencia y no
maleficencia trabajando en equipo, con respeto a los todos los integrantes de la
investigacion, buscando el bienestar del proyecto y de la comunidad a la que se
aplica méas no el propio, se discutieron las diferencias de una forma consensada y
se respetd las normas de la Corporacién Universitaria Iberoamérica para los
proyectos de grado.

También se tuvo en cuenta el principio de fidelidad y responsabilidad donde
existio confianza en los integrantes de la investigacion y cada uno sabe las
responsabilidades dentro del mismo, cumpliendo con las tareas asignadas de
comun acuerdo. Asi mismo se solicitdé ayuda a la asesora del proyecto y a otros
profesionales cuando se requirio.

En la investigacion se tiene en cuenta el principio de integridad al presentar
los resultados de manera trasparente, veraz y clara; la justificacion es
argumentada, se expone de forma sencilla el beneficio que se desea encontrar en

la investigacion y se expresan objetivos concretos y alcanzables.



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 51

Finalmente haciendo uso del principio de justicia en el proyecto no se
discriminé ninguna empresa, ni empresario para aplicarle la muestra, aunque el

numero de la muestra fue intencional, la eleccion de las misma fue aleatoria.
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Resultados

La informacion recolectada mediante la aplicacion de los instrumentos fue
procesada en el paquete estadistico SPSS, se calcularon medidas de tendencia
central; frecuencias, moda y media y estableci6 un comparativo entre las
respuestas favorables (Totalmente de Acuerdo y De Acuerdo), y las no favorables
(En Desacuerdo y Totalmente en Desacuerdo), en la percepcion de los
empresarios frente a los servicios que reciben a través de medios electronicos.

A continuacién se presenta el andlisis y los resultados obtenidos por el
estudio, se muestra la informaciéon segun las categorias establecidas para el
instrumento.

Para cada una de las categorias evaluadas, se tuvo en cuenta la siguiente
escala:

Totalmente de Acuerdo =
De Acuerdo =
Desacuerdo =
Totalmente en desacuerdo

A WODN PP

Como se observa en la tabla 5, la moda (Mo) para todas las categorias
correspondié a De Acuerdo; el puntaje de la media oscilo entre 1,68 (aptitud) y

2,20 (satisfaccion).

Categoria | Actitud | Aptitud |Confianza| Costos |Satisfaccion| Tiempo | Utilidad
Moda 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
Media 1,90 1,68 1,88 1,98 2,20 2,13 2,06

Tabla 5. Media y moda para las categorias de la investigacion

En la categoria Actitud, la media (x) fue de 1,90 (tabla 5), las respuestas de

frecuencia (f) que se ven en la gréfica 1, fueron De Acuerdo con un 55%, seguido
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de la respuesta Totalmente de Acuerdo con un 33%. En la grafica 2 se observa
que el 87% califica positivamente el uso de los servicios psicologicos a través de

las TIC y un 13% que la califica negativamente.

CategoriaActitud CategoriaActitud

60'% 35

Desaprobacion
13%

50%

40
30%

0%
10%
10%

0

Total Acuerdo — De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia
Grafica 1. Frecuencia de respuestas de Grafica 2. Comparativo entre
la categoria actitud calificaciones favorables y desfavorables

en la categoria Actitud

Para la categoria de Aptitud en las frecuencias (f) en la gréfica 3, predomin6
las respuesta De Acuerdo, con un 52% y Totalmente de Acuerdo con un 40%. La
media (X) como se observa en la tabla 5, se situé en 1,68. Esto se corrobora en la
grafica 4, donde la comparacion favorece ampliamente el nivel de aceptacién con

un 92% versus un 8% de no aceptacion.
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Categoria Aptitud Categoria Aptitud

52%
50% b 4
40%

60%

Desaprobacion
8%

40%

30%

20%

8%
10% - \

0%
» —

Total Acuerdo De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia

Grafica 3. Frecuencia de respuestas de Grafica 4. Comparativo entre
la categoria Aptitud calificaciones favorables y desfavorables
en la categoria Aptitud

En cuanto a la categoria Confianza, la media (X) (tabla 5) fue de 1,88, y para
la frecuencia (f), como se observa en la grafica 5, el 68% de los encuestados
contesto que esta de acuerdo y el 23% totalmente de acuerdo en que se conserva
la confidencialidad de la informacion. La confianza en este caso se ve favorecida
por los encuestados con un 90%, frente al 10% que no estan de acuerdo con la

confianza frente a los servicios recibidos mediante las TIC (gréafica 6).

Categoria Confianza

Categoria Confianza

80%
70%
60%

50% Desaprobacion

40%
30%
20% 0%

10% 0%
0%

68%

Aprobacion
20%

Total Acuerdo De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia

Grafica 5. Frecuencia de respuestas de Grafica 6. Comparativo entre
la categoria Confianza calificaciones favorables y desfavorables
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en la categoria Confianza
En la categoria satisfaccion segun la grafica 7, la frecuencia (f) fue calificada

De Acuerdo con el 55%, y el 33% con Totalmente de Acuerdo, la media (x) en la
tabla 5, se observa un puntaje promedio de 2,2, lo cual se puede ver también la
grafica 8, donde la comparacion favorece el nivel de aceptacion con un 87% frente

a un 13% que no la aceptan.

Categoria Satisfacccion

Categoria Satisfaccion

60% 5%

50%

0 Desaprobacién
40/0 3300 13%

30%

0%

10%
10% b | I:
0% [+ |

Total Acuerdo  De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia
Grafica 7. Frecuencia de respuestas de Grafica 8. Comparativo entre
la categoria Satisfaccién calificaciones favorables y desfavorables

en la categoria Satisfaccion

Respecto a la categoria costos, la tabla 5 muestra que la media (x) fue de
1,98, referente a la frecuencia (f) que se refleja en la grafica 9, fueron 50% de los
De Acuerdo y 28% Totalmente de Acuerdo. En la grafica 10 se observa que el
77% responde positivamente frente al costo de los servicios psicologicos a través

de las TIC y el 23% que responde negativamente.
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Categoria Costos

50%

28%

0%

kil
0% k |

TotalAcuerde  DeAcuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia

Grafica 9. Frecuencia de respuestas de
la categoria Costos

Categoria Costos

Desaprobacion
23%

Grafica 10. Comparativo entre
calificaciones favorables y desfavorables
en la categoria Costos

Para la categoria tiempo las respuestas en frecuencia (f), grafica 11, fueron

De Acuerdo con el 40%, Totalmente de Acuerdo con el 25%, la media (x), como

se puede ver en la tabla 5, fue de 2,13. Sin embargo, se debe resaltar que el 33%

de los empresarios manifiesta no estar de acuerdo en que se ahorra tiempo al

utilizar estos servicios de psicologia a través de las TIC, datos que se evidencian

en la grafica 12, donde el 65% favorecié el tiempo en el uso de los servicios

psicoldgicos a través de TIC, mientras que el 35% lo calific6 como desfavorable.
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Categoria Tiempo
50%
40%
40%
' 33%
30% 75%
20%
10%
3%
0% —
Total Acuerdo De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo
M Frecuencia

Grafica 11. Frecuencia de respuestas de
la categoria Tiempo

Categoria Tiempo

Desaprobacion

Grafica 12. Comparativo entre
calificaciones favorables y desfavorables
en la categoria Tiempo

En la categoria utilidad los resultados de frecuencia (f) mostrados en la

grafica 13 fue De Acuerdo con un 70%, la media (x) (tabla 5), fue de 2,06,

reflejando posiblemente que los servicios de psicologia recibidos a través de las

TIC son dtiles. Igualmente ocurre en la comparacion de favorabilidad donde 84%

esta de acuerdo y el 16% no se encuentra utilidad en los servicios (grafica 14).

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Categoria Utilidad

70%

149

"

Total Acuerdo

E vl

De Acuerdo Desacuerdo  Total Desacuerdo

M Frecuencia

Categoria Utilidad

Desapro
bacioén
16%

Aprobac
ion
84%

Grafica 13. Frecuencia de respuestas de

la categoria utilidad

Grafica 14. Comparativo entre
calificaciones favorables y desfavorables
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Discusion

Es evidente que el fendbmeno de la globalizacién de los mercados ha
cambiado de manera drastica los métodos de produccion, comercializacién, la
estructura empresarial, formas de consumo y principalmente de los estilos de vida.
Estos cambios han sido facilitados de manera impactante por la aparicion de las
nuevas tecnologias las cuales han llevado a una transformacion en el mundo
cientifico, el cual se ha adaptado a nuevos métodos en la investigacion y en la
practica. La psicologia no ha estado pasiva ante este cambio. El cuadro observado
desde la oOptica de la tecnologia es un campo en pleno desarrollo y con un
potencial muy alto de crecimiento. Colombia, presenta indicadores basicos en el
sector servicios del modulo tecnologia de la informacion y la comunicacion
bastante positivos; mas del 95% de las empresas usan computador y tienen
acceso a Internet, lo cual las direcciona a objetivos ambiciosos y perspectivas
claras para la incorporacion de las TIC en todos los niveles de cotidianidad de esta
sociedad, la psicologia tiene en este aspecto un camino ancho, dado que puede
apropiar de manera eficiente el incremento en el uso de las tecnologias para su
propio desarrollo (Dosil, 2004).

Buscando documentar el desarrollo y utilizacion de las TIC en el ambito de
la psicologia, se realizd este estudio para explorar la percepcion de los usuarios
frente a los servicios de psicologia ofrecidos a través de TIC, con este fin se
decidié abordar en los empresarios su percepcion frente a las aptitudes, actitudes,

confianza, satisfaccién, costo, tiempo y utilidad de los servicios psicologicos
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recibidos a través de medios tecnolégicos (Retomando a Mufioz, 2008; Cardona,
2004; Gil, 2009 y Lora 2011).

En general los resultados fueron positivos, la percepcion es favorable frente
a los servicios psicologicos recibidos a través de las TIC. Los datos obtenidos
muestran porcentajes altos en el promedio y la frecuencia para la mayoria de las
categorias establecidas en el estudio y en conjunto parece indicar una alta
aceptacion frente a la adquisicion de estos servicios. Sin embargo en categorias
como utilidad, tiempo y costos no se observa un resultado tan favorable, ya que
las respuestas para estas categorias pese a ser altas no alcanzaron valores tan
positivos como en las otras categorias.

En la categoria Actitud, los datos obtenidos parecen indicar que los
empresarios conocen otras organizaciones del mismo sector econémico que
utilizan estos servicios, quieren mantener la vanguardia con la utilizacion de estas
herramientas, muestran interés de seguir utilizando estos servicios y en investigar
sobre empresas que utilizan estos recursos para ver como lo hacen y qué
resultados obtienen; en el presente estudio el comportamiento de los empresarios
parece evidenciar una actitud favorable dada por las experiencias que han vivido
frente a la utilizacion de estos servicios, al respecto Barroso (2004), indica que las
actitudes rigen la orientacion basica hacia los objetos, las personas, los hechos y
las actividades; estas se unen inconscientemente con las creencias y experiencias
para elegir y comportarse frente un producto o una situacion.

Para la categoria de Aptitud al parecer las empresas tienen los equipos de

computo, la infraestructura de redes adecuada, el internet apropiado y el personal
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con las competencias necesarias para acceder a los servicios psicoldgicos a
través de las TIC, de acuerdo con lo obtenido en la investigacion es posible pensar
que las empresas tienen la capacidad tecnologica y humana para recibir los
servicios psicologicos a través de las TIC, Pasadas (2000) menciona que las
aptitudes para hacer uso de los medios tecnoldgicos estan en relacién con las
destrezas en tecnologias de la informacién y con los medios tecnolégicos
adecuados para recibir los servicios solicitados.

En cuanto a la categoria confianza los resultados pueden indicar que los
empresarios creen que se conserva la confidencialidad de la informacion,
consideran que el contenido que reciben es confiable, observan que dicha
informacion es actualizada y piensa que los servicios de psicologia recibidos a
través de las TIC son pertinentes; es este caso, al parecer las organizaciones
confian en la informacion proporcionada por los servicios tecnolégicos, en
concordancia con lo indicado por Mufioz (2008), para poder trasmitir confianza en
el comercio electrénico, se deberia cubrir los siguientes requerimientos: a) los
consumidores quieren que las organizaciones sean realmente quienes dicen que
son, b) los consumidores quieren cerciorarse que la informacion que suministren
se mantenga confidencial y c) los consumidores desean tener mas informacién
sobre la calidad de sus productos y servicios ofrecidos por los comerciantes

En la categoria satisfaccién al parecer los empresarios estan satisfechos
con los servicios de psicologia recibidos a través de las TIC, ya que las empresas
son mas competitivas, han aumentado el margen de utilidad y satisface los

objetivos planteados al momento de contratarlos; esto parece concordar con lo
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afirmado por botella Botella (2009), quien indica que la satisfaccion del cliente
tiene en cuenta si el producto o servicio suplié sus necesidades, y dependiendo de
este resultado, miden la satisfaccion y podrian o no recomendar el servicio
psicoldgico que utilizaron.

Respecto a la categoria costos los empresarios pueden creer que invertir en
estos servicios psicoldgicos es benéfico para la organizacion, piensan que pagan
el valor adecuado, consideran que son mas economicos que los ofrecidos por
métodos tradicionales y que disminuyen costos ocultos; esto puede estar
relacionado con lo que dice Cassiman & Sieber (2001), donde el costo es el valor
que esta pagando por un servicio 0 un producto. ElI comercio electrénico supone
reduccion de costes, ya sea transporte, recurso humano, papel y otros recursos
fisicos.

Para la categoria tiempo es posible que las empresas crean que ahorran
tiempo con las capacitaciones y en otros servicios realizados a través de las TIC,
incrementa las ganancias por el dinero que gana al ahorrar ese tiempo y
disminuye el tiempo empleado por el trabajador. Estos resultados tienen relaciéon
con lo mencionado por Cardona (2004) y Cassiman y Sieber (2001) quienes
indican que con los medios tecnoldgicos se puede acceder a mas informacion que
con medios tradicionales y en menor tiempo. Los medios de comunicacion
reducen intermediarios, por lo cual cualquier proceso es mas rapido; elimina
desplazamientos, lo que hace los tramites se realicen con mayor agilidad. Las

empresas deben evaluar si han obtenido estos beneficios.
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En la categoria utilidad puede indicar que los servicios de psicologia
recibidos a través de las TIC son Utiles, ya que los empresarios consideran
provechosa la informacién recibida a través de las capacitaciones, piensan que
informacion suministrada por las paginas de asesoria psicolégica es acertada,
observan que las personas dentro de la organizacidbn se benefician de estos
servicios y perciben que éstos se adaptan a los requerimientos de la organizacion.
El estudio estd de acuerdo con lo indicado por Solanes y Martin (2007), quienes
mencionan que la utilidad esté relacionada con la satisfaccién, ya que depende de
las exigencias individuales; en el caso de la psicologia se debe percibir si los
medios tecnoldgicos estdn siendo de gran utilidad para tratamientos. Las
organizaciones pueden percibir si existen beneficios mutuos, para los empleados y
para las empresas.

Los resultados obtenidos en comparacion con los hallados en otras
investigaciones son consistentes con respecto a la confianza y satisfaccion,
Cardona (2004) indica que hay mayor confianza y satisfaccién con los servicios
electrénicos que con los servicios prestados tradicionalmente.

Durante el desarrollo de la investigacidbn se presentaron circunstancias
dificiles que dificultaron algunas veces y limitaron en otras ocasiones el curso del
estudio, en la etapa de conceptualizacion, por ejemplo, incidid la escasa
bibliografia sobre el tema de percepcion en relacién con la utilizacion de las TIC y
la ausencia de un instrumento validado y confiable que sirviera como base para la
recoleccion de la informacion. También se hace evidente la dificultad para

acercarse a los directivos de las empresas, quienes en su mayoria no quieren



Percepcion de servicios psicologicos a través de medios tecnolégicos 63

participar y buscan la forma de evitar ser indagados; esta situacion es méas notoria
cuando en los acercamientos iniciales, creen que se les va a ofrecer o vender un
producto.

La investigacion parece indicar que la percepcién de los empresarios sobre
los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios tecnolégicos en la ciudad
de Bogota es de aceptabilidad. La actitud y aptitud encontrada en los directivos de
las empresas indagadas es favorable e indica un grado alto de satisfaccion.

Es importante destacar que los funcionarios que respondieron el
instrumento en la mayoria de los casos son miembros de los departamentos de
recursos humanos o administrativos, situacion que puede indicar que los datos
que aporta la investigacion son validos principalmente para el &rea organizacional;
esto abre un camino futuro para la investigacion la cual deberd adherir a otros
tipos de servicios que permitan conocer y pormenorizar la percepcion en todos los
servicios reconocidos como parte del quehacer de los profesionales en la
psicologia.

El estudio también permiti6 reconocer que al menos en el area
organizacional, muchas empresas de la ciudad de Bogota acceden a servicios de
psicologia a través de medios tecnolégicos y encuentran grados altos de
satisfaccion con respecto a la presentacién de los mismos.

Siete son las categorias que se relacionan con la percepcién y que fueron
halladas para el estudio, ellas son aptitud, actitud, confianza, satisfaccién, utilidad,
costo y tiempo; dentro de la investigacidon se utilizaron para determinar la

percepcion de quienes reciben un servicio, sin embargo también se pueden usar
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para evaluar la percepcion de las organizaciones que ofrecen los servicios de
psicologia a través de TIC.

Finalmente los resultados hallados en la investigacion muestran que los
empresarios que reciben servicios psicolégicos a través de las TIC, perciben de
manera general, como favorable la adquisicion de estos servicios. En el por menor
de las categorias evaluadas todas obtienen resultados altos, sin embargo son
utilidad, tiempo y costo las que reciben calificaciones mas bajas.

Esta investigacion es una primera mirada que sirve como base de un
estudio mas profundo en el que se plantea ampliar la muestra, discriminando por
tipologia y tamafio de las empresas, servicios especificos recibidos, expectativas
versus cumplimiento de las mismas y niveles mas detallados de aceptacion.

Para futuros estudios se puede considerar el abordaje desde otras ramas
de la psicologia, por ejemplo la clinica, donde posiblemente la percepcion puede
cambiar debido a condiciones como la interaccibn de la dupla paciente —
psicologo, contexto de la consulta, establecimiento del rapport, aplicacion de
pruebas especializadas, observacion de las conductas y otras variables que
pueden afectar significativamente el servicio recibido a través las TIC.

Es importante para la continuidad de la investigacion, el disefio de una
nueva version del instrumento percepcidn sobre servicios de psicologia a través
de TIC (PSPT), en el que se incluyan variables demograficas enfocadas en la
empresa y clasificacion de los servicios psicoldgicos prestados a través de las TIC,

esto para obtener un panorama mas amplio de analisis y concluir desde un
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escenario mas completo con respecto a las diferentes aplicaciones de la
psicologia

Otro aspecto importante a tener en cuenta es incluir en nuevos estudios
informacion que permita evaluar la percepcion del empresario que presta los
servicios psicolégicos a través de las TIC, para tener una vision desde un
escenario practicamente opuesto y que permita evaluar las dos caras del
problema.

También se sugiere por criterios éticos utilizar una muestra representativa,
que permita integrar una muy amplia cantidad de sujetos para poder generalizar
los resultados, mismos que seguramente daran mayor validez a los datos
obtenidos en la investigacion y que permitan contrastar los resultados obtenidos

en este estudio.
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Anexo 1

Percepcion sobre servicios de psicologia a través de tic (PSPT)

El presente cuestionario tiene como fin, evaluar la percepcion que tienen los empresarios
sobre los servicios en psicologia ofrecidos a través de medios tecnolégicos en la ciudad de

Bogota.

Por favor califique las siguientes afirmaciones que evallan su percepcion frente al uso de los servicios prestados a
través de las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC), de acuerdo con la escala al frente de cada
pregunta de la siguiente manera: TA= Totalmente de acuerdo, A= De Acuerdo, D= Desacuerdo y TD= Totalmente

en Desacuerdo.

iTEM AFIRMACION TA TD
1 Tiene los equipos de cdmputo adecuados para acceder a los
servicios
5 Aumenté el margen de utilidad desde que se utilizan estos
servicios
3 Posee la infraestructura de redes adecuada para soportar la
carga de trabajo que implica los servicios
4 Se encuentra satisfecha con los resultados obtenidos
5 Cuenta con aplicaciones informaticas que garantizan la
utilizacion de los servicios contratados
Frente a la . il s L . .
o, Considera util la informacidén recibida a través de las
utilizacion de 6 .
o capacitaciones.
servicios
psicoldgicos 7 Tiene internet apropiado para conectarse constante y
utilizados a simultdneamente a los servicios en linea
través de las . ] . .
TICIa 8 Considera acertada la informacién suministrada por las
paginas de asesoria psicoldgica
empresa
9 Cuenta con personal con las competencias necesarias para
acceder a los servicios
10 Observa que las personas dentro de la organizacién se
benefician de estos servicios
11 Conoce otras empresas del mismo sector econémico que
utilizan estos servicios
12 Obtiene beneficios con estas implementaciones
13 Desea mantener la vanguardia con la utilizacion de estas

herramientas
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Percibe que éstos se adaptan a los requerimientos de la

14 )
organizacién

15 Tiene interés de seguir utilizando estos servicios

16 Paga el valor adecuado por los servicios recibidos

17 Tiene interés en investigar sobre empresas que utilizan estos
recursos para ver como lo hacen y qué resultados obtienen

18 Cree que invertir para recibir estos servicios es benéfico para
la organizacion.

19
Cree que se mantiene la confidencialidad de la informacion

20 Encuentra que son mas econémicos que los ofrecidos por
métodos tradicionales

21 Considera que la informacidn que recibe es confiable

22
Disminuye costos ocultos como transportes, permisos y otros

23 Percibe que los contenidos son actualizados

22 Ahorra tiempo con las capacitaciones programadas a través de
Internet

25 Piensa que éstos son pertinentes

26 Ahorra tiempo, frente a los métodos tradicionales

27
Satisface los objetivos planteados al momento de contratarlos

)8 Incrementa sus ganancias por el dinero que gana al ahorrar
tiempo.

29 Es mds competitiva por la utilizacidn de servicios psicoldgicos
basados en las TIC

30

Disminuye el tiempo empleado por el trabajador

Gracias por su colaboracién!!




