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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre autoestima y
actitud de atencion al cliente en grupo de meseros en un hotel de la ciudad de Guatemala. Se
tomo en cuenta la totalidad de la poblacidn, la cual se encuentra constituida por 21 meseros de

uno de los hoteles con mayor prestigio de la ciudad de Guatemala.

Para la recoleccion de la informacion se utilizaron dos cuestionarios, uno para medir el
nivel de autoestima y el otro para conocer la actitud de atencion al cliente en el grupo de
meseros. Los instrumentos fueron aplicados de forma individual a toda la poblacion.La
obtencion de informacion para conocer el nivel de autoestima en los colaboradores se llevo a
cabo a través de la aplicacion de un instrumento de modalidad Likert, auto aplicable, el cual fue
elaborado por el socidlogo Rosemberg, mas conocido como la Autoestima de Rosemberg Escala

(RSES); dicho instrumento consta de 10 preguntas de opcién mdltiple.

Se pudo identificar en los resultados obtenidos que la edad, el estado civil, el género y
afios de laborar en el hotel, no tienen una relacion significativa con el nivel de autoestima, ni con

la actitud de atencidn al cliente en el grupo de meseros.

De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que si existe correlacion
estadisticamente significativa entre atencion cliente, los indicadores de atencién al cliente y la

autoestima.

Se recomienda estar consciente que para tener un buen nivel de actitud de atencion al
cliente, es indispensable la gestion de acciones como proporcionar oportunidades de desarrollo y
reconocer un buen trabajo; esto con el fin de mantener un alto nivel de autoestima en las

personas.



l. Introduccién

La autoestima es uno de los temas mas estudiados por la psicologia, tanto en el &mbito
clinico como educativo. Sin embargo, en la actualidad, dicho tema esta siendo el centro de
atencion de muchos psicologos del area industrial, ya que se ha podido identificar la importancia
y la influencia que ejerce este tema sobre el desempefio, relaciones personales y actitud de
atencion al cliente que mantiene el colaborador en su area de trabajo.

La influencia (positiva 0 negativa) que ejerce el nivel de autoestima sobre las personas en
el ambito laboral, se refleja con frecuencia en la actitud de atencién que mantengan los
colaboradores ante el cliente. Siendo esta, una de las pocas herramientas diferenciadoras ante la
gran cantidad de productos y servicios nacionales e internacionales que ofrecen mdultiples
empresas. Por lo que se puede decir que la atencion al cliente en la actualidad, es percibida como
una estrategia clave para asegurar el éxito y estabilidad de toda empresa. Sin embargo, no se
puede hablar de fomentar y desarrollar una buena actitud de atencion al cliente, si los
colaboradores no poseen un adecuado nivel de autoestima; ya que de esto depende en gran
medida la actitud y el comportamiento de los colaboradores.

Segun estudios realizados en Guatemala, cada dia son mas las empresas gque se preocupan
y trabajan por mejorar la actitud de atencién al cliente en sus empleados y reconocen que este
reto Unicamente lo pueden superar a través de la mejora de la autoestima de sus colaboradores.

En este sentido se pretende llevar a cabo un estudio para determinar la relaciéon entre
autoestima y actitud de atencion al cliente en grupo de meseros en un hotel de la ciudad de
Guatemala.

A continuacion se presentan algunos de los estudios realizados en Guatemala, los cuales

tienen relacién con esta investigacion:



Entre los estudios relacionados directamente con la autoestima, se encuentra la tesis
realizada por Garcia (2005), cuya investigacion fue de tipo descriptiva con el objetivo de
establecer la diferencia entre el nivel de autoestima de los empleados de las agencias centrales de
un banco estatal y un banco privado en la ciudad de Guatemala. El instrumento que se utilizé
para medir la autoestima de ambos grupos fue la Escala de Autoestima E.A.E., la cual
proporciona nueve dimensiones de comportamiento de la persona. Esta prueba fue aplicada a 227
empleados de la institucion bancaria. En los resultados obtenidos se encontrd que un programa de
autoestima tiende a mejorar el nivel de esta en los empleados de ambas instituciones bancarias,
asimismo recomendd que dichas instituciones promuevan ambientes propicios de trabajo y que
incrementen seguidamente programas y actividades de desarrollo personal y social, que tiendan a
mejorar la autoestima de su fuerza laboral.

Asimismo, Morales (2009) quien realizO una investigacion de tipo descriptivo
correlacional, cuyo objetivo fue determinar si la autoestima influye en la actitud hacia la
superacion laboral en un grupo de asesoras de limpieza, en la que participaron 196 personas (140
hombres y 56 mujeres) de un rango de edad entre los 18 a 60 afios. La investigacion estuvo
compuesta por dos partes: la primera de tipo descriptiva en la que se utiliz6 un test de autoestima
(autoexamen) elaborado por el Dr. Cirilio Torio 1994; la segunda tipo cualitativa, para ésta se
utilizaron grupos focales a los cuales se les aplicd una guia de observacion (entrevista semi-
estructurada) para conocer su percepcion tanto a nivel laboral como personal. En dicho estudio se
concluyé que la autoestima si influye en la actitud hacia la superacion laboral de los
colaboradores, de igual manera se establecid que si se trabaja con la autoestima de los
trabajadores, este les ayudara a mejorar su desempefio, relaciones interpersonales y el
autoconocimiento y concepto que tienen de si mismos. Recomendo con base a los resultados, en

futuras investigaciones analizar con mayor profundidad la influencia que tiene la autoestima en la
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actitud hacia la superacion laboral, asimismo, aplicar este mismo estudio en otro ambito laboral,
es decir, a personal de nivel operativo que se desempefie en un rol diferente a los sujetos de
estudio.

A la vez, Meléndez (2011), realiz6 una investigacion de tipo descriptivo correlacional, en
la que busco determinar si existe relacion entre el nivel de autoestima y el desempefio laboral en
un grupo de mensajeros de una empresa dedicada a repartir correspondencia, ubicada en la ciudad
de Guatemala, en la que participaron 164 mensajeros (155 hombres y 9 mujeres). Para alcanzar
su objetivo, se elabord un instrumento tipo cuestionario, basado en la piramide de autoestima de
Rodriguez, Pellicer y Dominguez (1998), el cual tom6 cinco aspectos: auto respeto, auto
aceptacion, autoevaluacion, auto concepto y autoconocimiento, el desempefio de los mensajeros
fue evaluado por el nimero de cartas que entregaron en un periodo determinado. En este estudio
se concluyd que si existe correlacion significativa a nivel 0.05 entre el nivel de autoestima y
desempefio de los mensajeros. Recomendd considerar las relaciones y con base a ellas
implementar talleres de autoestima y cursos de desarrollo humano para los empleados, con el fin
de mejorar el desempefio de estos y ayudar a su crecimiento personal.

Lopez (2012), realizd una investigacion de tipo correlacional y descriptivo, con el
objetivo de determinar si existe correlacion en un grupo de trabajadores de una empresa de
manufactura de envase de vidrio. Se tomO como sujetos de estudio al personal de los
departamentos de producto terminado, embarques, decorado y fundicién; siendo estos 67
personas de género masculino, comprendidos entre las edades de 20 a 44 afios, con una
permanencia laboral entre 1 a 20 afios a quienes se les aplico el cuestionario A — E de autoestima
y un cuestionario de identificacion con la empresa. Los resultados indicaron que no existe una
correlacion estadisticamente significativa entre autoestima y sentido de pertenencia en la empresa

de manufactura de envase de vidrio donde se realizo el estudio. Se recomendo a la empresa crear
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talleres de desarrollo personal tanto para los trabajadores como para las familias de los mismos y
que permitan reforzar la autoestima no solo del empleado sino también de su circulo familiar.

Por su parte, Rodas (2013), realiz6 una investigacion con el propdsito de establecer si
existe relacion entre autoestima y compromiso organizacional en docentes de una institucion
educativa. La poblacion fue de 30 docentes de genero masculino y femenino, comprendido entre
las edades de 19 a 50 afios, con una antigiiedad laboral comprendida en un rango de 1 a 20 afios;
a quienes se les aplicd dos cuestionarios, el primero media autoestima y el segundo media
compromiso laboral. Los resultados indicaron que no existe correlacion estadisticamente
significativa a nivel de 0.05 entre el nivel de autoestima y compromiso organizacional en
docentes de una institucion educativa, ubicada en la ciudad de Guatemala, asimismo se establecio
que ni la autoestima ni el compromiso organizacional, son factores que se ven condicionados por
variables como edad, género y antigiiedad. Sin embargo, como se trabajo con personal docente,
los efectos de autoestima y el compromiso organizacional pudieron diferir con una muestra
mayor de sujetos, por lo que se recomendo realizar estudios en diferentes poblaciones de distintos
oficios, escolaridad y niveles jerarquicos, con la finalidad de obtener mas informacion sobre la
relacién entre autoestima y compromiso organizacional.

En cuanto al ambito internacional se puede mencionar también diversos estudios, los
cuales permitiran ampliar el conocimiento sobre autoestima, por lo que a continuacién se
presentan algunos de ellos.

En una investigacion elaborada en Perd, por Loli y Cuba (2007) se pretendio conocer la
relacion que existe entre la autoestima y el compromiso organizacional de los trabajadores
administrativos de una universidad publica de provincia. Para lograr dicho propdsito, se
utilizaron dos instrumentos: el Inventario de Autoestima-ALPEL- Forma AD Yy el cuestionario de

Compromiso Organizacional, los cuales fueron aplicados a una muestra de cuarenta y ocho
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sujetos que representa el 18% de la poblacion total. De los cuales 18,75% son mujeres y el
81,25% son hombres, con una caracteristica en comun “un conflicto laboral” (huelga de 2
meses); los resultados arrojaron que no existe relacién entre autoestima y compromiso
organizacional. Sin embargo, se puede concluir que la autoestima estd relacionada con los
factores del compromiso organizacional. Por lo tanto, se recomendo llevar a cabo la investigacion
con una muestra mas amplia y en organizaciones que no existen conflictos para que arroje
resultados diferentes.

De igual forma en Chile, Mas y Desiderio (2009) realizaron una investigacion que tuvo
por objetivo analizar la autoestima y auto-eficacia en los chilenos, contrastandolas con datos
demogréaficos; a la vez de producir hipotesis sobre los resultados obtenidos. Asimismo se
propuso un modelo tedrico de la relacion de la autoestima y autoeficacia con la motivacion, el
desempefio y la satisfaccién laboral de los trabajadores en las empresas. Se aplicd una encuesta a
nivel nacional, basada en el Test de Autoestima de "Rosenberg"” y de autoeficacia de
Baessler&Schwarzer (Baessler y Schwarzer 1996). El universo fueron los chilenos mayores de
18 afios y el marco muestral habitantes de las capitales regionales. La muestra estuvo
conformada por 600 individuos. El disefio muestral fue de tipo probabilistico y la entrevista
personal. La informacion se analiz6 mediante estadistica descriptiva, ANOVA de una via y
Analisis de Tablas de Contingencia. Los resultados obtenidos indican que la autoestima no
muestra diferencias significativas por sexo; pero si por edad, estado civil, situacién laboral, nivel
socioecondémico y zona geogréafica. En el caso de la autoeficacia, el estado civil no es un factor
diferenciado. Si se presentaron diferencias significativas en las variables: edad, sexo, situacion
laboral, nivel socioecondmico y zona geografica. En concordancia con el modelo tedrico
presentado, las hipotesis desarrolladas apuntan a que si se fomenta mayor autoestima y

autoeficacia unidas a motivacion se promueve un buen desempefio del trabajador a la vez que
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satisfaccion laboral, lo que lo impulsa a realizar mayor esfuerzo por lograr los objetivos de la
organizacion.

En Argentina, Garcia, Belloch y Castafieiras (2010) elaboraron una Escala de
Contingencia de la Autoestima (Crocker al., 2003) con el objetivo de evaluar los &mbitos sobre
los que recae la autoestima. En este trabajo se analizan las propiedades psicométricas y
estructura de la version en castellano de la CSW, asi como sus asociaciones con variables
demogréficas y de bienestar emocional. Para alcanzar dicho proposito, se utilizé un instrumento
de auto informe con 35 items que evallan en qué medida son contingentes a la autoestima en
determinados ambitos, la muestra esta compuesta por dos grupos de personas. El primero 563
personas de nacionalidad espafiola y el segundo grupo lo forman 100 personas de nacionalidad
Argentina. Los resultados sefialaron que los analisis factoriales confirmatorios reprodujeron la
estructura de cinco factores de la version original. Los ambitos de aprobacion de los demas,
apoyo familiar, competencia laboral y apariencia fisica fueron mas importantes para la
autoestima de las mujeres. La aprobacién de otros se asocié con malestar emocional, la mayor
edad con religiéon y la menor con apariencia. La comparacion de las puntuaciones entre espafioles
y el grupo de argentinos, arrojé que el apoyo familiar es mas importante para la autoestima de
los espafioles.

Para finalizar, Barra (2012), realizd un estudio de tipo correlacional transaccional, en el
cual examino la influencia de la autoestima y del apoyo social percibido sobre el bienestar
psicologico, en una muestra de 450 estudiantes de ambos sexos de la Universidad de
Concepcion, Chile, quienes respondieron las Escalas de Autoestima de Rosenberg, de Bienestar
Psicologico de Ryff y el cuestionario de Apoyo Social Percibido. Se encontré que la autoestima
tenia una influencia mayor sobre el bienestar psicologico que el apoyo social percibido. Aungue

no hubo diferencia de sexo en el bienestar psicologico global, se observaron diferencias a favor
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de los hombres en las dimensiones de auto aceptacion y autonomia, y a favor de las mujeres en
crecimiento personal, asi como diferencias a favor de los hombres en autoestima y a favor de las
mujeres en apoyo social percibido. Se sugiere que en futuras investigaciones se incluya personas
que se encuentren en distintas etapas del ciclo vital, con el fin de determinar posibles cambios
con la edad.

Al analizar, los estudios realizados tanto en el extranjero como en Guatemala, se pudo
identificar que el nivel de autoestima en las personas afecta sus actitudes y sus comportamientos
en todos los &mbitos de la vida, pero principalmente en el &mbito laboral.

Asimismo, a continuacion se presentan mdltiples investigaciones realizadas en
Guatemala, las cuales se encuentran relacionadas con la actitud de atencion al cliente.

Garda (2001), quien realiz6 una investigacion con el propdsito de determinar si el
servicio que se presta al cliente externo puede ser mejorado a través de un proceso de
capacitacion dirigido a desarrollar y perfeccionas las habilidad del cliente. Utiliz6 una muestra
conformada por 129 empleados que laboran en las distintas agencias y mini agencias urbanas y
departamentales que tenia contacto directo con el cliente externo. Para dicho estudio se utiliz6 un
diseno de “antes y después” en el que el servicio al cliente prestado fue evaluado antes y después
de que los empleados fueran capacitados en diversas areas. Se emple6 un instrumento de
evaluacion disefiado y validado por el experimentador, el cual mide la satisfaccion en el servicio
al cliente, por medio de 40 preguntas. Una vez terminada la capacitacion se volvié aplicar el
cuestionario a clientes externo seleccionados al azar. Se concluyo que no hubo una diferencia
significativa en la calidad de capacitacion en servicio al cliente en una institucion financiera en
Guatemala y los que no la reciben, lo que significa que aunque se detectd una mejoria, éste no

fue suficiente para tener un valor estadisticamente significativo.



De igual forma, Lopez (2005), realiz6 una investigacion con el objetivo de determinar si
la atencién al cliente que se esta brindando puede ser mejorada por medio de un proceso de
capacitacion, dirigido a desarrollar las habilidades del personal de atencion al cliente de una
empresa automotriz. Para poder lograr dicho objetivo, se trabajé con una muestra de 40
empleados que laboran en distintas areas de atencion al cliente, los cuales tenian contacto directo
con el cliente usuarios del servicio. La investigacion se realizé con la aplicaciéon del disefio
“Antes y Después” en el que la atencion al cliente prestada fue evaluada antes y despues de que
los empleados fueron capacitados en diversas areas de atencién al cliente. Se utiliz6 la escala
Likert para ciencias del comportamiento. Tomando en cuentas en las inconsistencias detectadas
por medio del cuestionario, los empleados fueron capacitados por medio de seis talleres, en el
lapso de mes y medio, en periodos de cinco horas los dias sdbados. Los resultados del
cuestionario de atencién al cliente se analizaron estadisticamente a través de la diferencia de
medias “t”. Se concluy6 que no hubo una diferencia significativa en la calidad de la atencion al
cliente de un grupo de empleados que recibe un programa de capacitacion sobre la atencion al
cliente en una empresa automotriz, lo que significa, que no hubo cambios marcados, sino
Unicamente leves variaciones en algunas areas en la atencion prestada por el personal, pero estos
no fueron lo suficientemente significativos para tener un valor estadistico. Se recomienda llevar
a cabo estudios con mas amplitud de tiempo, y sistematizados e incorporados a la organizacion.

Otra investigacion relacionada con el tema, es la de Alonso (2007), quien realizd una
investigacion con el proposito de determinar si el servicio que se esté prestando al cliente externo
puede ser mejorado por medio de un programa de capacitacion basado en inteligencia emocional.
Para lograr dicho propoésito se utilizaron dos instrumentos, uno para evaluar la inteligencia
emocional y otro para medir la satisfaccion del cliente, el cual fue elaborado por Garda, 2001;

fue disefiado para medir la satisfaccion en el servicio al cliente y consta de 26 preguntas de
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respuesta cerrada. Los instrumentos fueron aplicados a una muestra que se conformoé por 40
sujetos comprendidos entre las edades de 21 a 52 afios, 23 de sexo femenino y 17 de sexo
masculino, la muestra tiene como principal caracteristica que dentro de sus actividades se
encuentra la atencion al cliente. Los resultados indican que no existe diferencia estadisticamente
significativa en los resultados obtenidos en la evaluacion de inteligencia emocional. En cuanto a
los resultados de la prueba de atencion al publico se determind que en el area de asesoria e
informacién si existio diferencia estadisticamente significativa por lo que se rechaza la hipotesis
nula. Se recomendd medir continuamente la forma en que se atiende al cliente, a través de
tiempos y movimientos, de manera que el area de atencidn esté en constante progreso.

Por su parte, Ruiz (2013) realizd una investigacion con el fin de conocer en qué forma
influye la atencidn al cliente como estrategia para mejorar la competitividad en las empresas de
computacion de la zona 3 de la ciudad de Quetzaltenango (Guatemala). Para lograr dicho
propdsito, se utilizaron instrumentos tales como boletas de encuesta semi- estructuradas. Se
trabaj0 con una muestra de 38 personas de diversas areas (gerencia general, gerencia
administrativa, personal del departamento técnico y vendedores). Los resultados mostraron que
la competitividad de la empresa de computacion de la ciudad de Quetzaltenango mejora a través
de la implementacion de estrategias de atencion al cliente, por lo que se acepta la hipotesis
alternativa. Ademas, se determind que la atencion al cliente influye para mejorar la
competitividad en dicha empresa. Se recomend6 que las empresas implementen actividades de
capacitacion para que las personas sean altamente competitivas y presten una buena atencion al
cliente.

Siguiendo la misma estructura del tema de autoestima, a continuacion Se presentan
algunos de los estudios realizados en otros paises, relacionados con la actitud de atencion al

cliente que brindan el personal en las empresas.



En Colombia, Botero y Pefia (2006) realizaron una investigacion cuantitativa de tipo
descriptivo, en la que se busco evaluar la calidad en el servicio que se brinda en los centros de
atencion a usuarios, realizado en la empresa Metrotel, empresa de servicio publico domiciliario
de telefonia fija de la ciudad de Barranquilla. Para alcanzar su objetivo, se utilizé un formato de
“Evaluacion Cliente Incognito”, ésta ltima permite observar y evaluar cada detalle sobre la
atencion que prestan los empleados de una organizacion a sus clientes, dicho instrumento evalla
3 factores claves: servicio al cliente, puesto de trabajo y conocimiento. El instrumento fue
aplicado al 100% de los trabajadores, que brindan atencion a usuarios. Entre los resultados se
encontrd que la percepcion de la calidad en el servicio debe estar respaldada por una estructura y
gestion organizacional, por lo que se recomendd crear una filosofia de servicio que busque
superar las expectativas de los clientes.

No obstante es importante mencionar que, en muchas organizaciones de servicios, como
los hoteles, no existe un perfil uniforme de cliente. De hecho, en los hoteles espafioles hay dos
segmentos especialmente relevantes. Por una parte, clientes que utilizan el servicio por motivos
asociados al trabajo (“negocios”); por otra, clientes cuyo motivo principal de uso del servicio es
“vacacional”. Ademas, la importancia que los clientes otorgan a las dimensiones de la calidad de
servicio puede depender del motivo del uso del hotel. Y es asi como Moliner, Potocnik y Peird
(2007), ponen a prueba en esta investigacion el efecto modulador del motivo de viaje del cliente
de hotel en las relaciones de la calidad de servicio con la satisfaccion y la lealtad. Se miden dos
dimensiones de calidad de servicio en la interaccion entre empleado y cliente: funcional
(eficiencia con que se presta el servicio nuclear) y relacional (beneficios socio-emocionales para
el cliente que van mas alla del servicio nuclear). En el estudio participaron 591 clientes de 60
hoteles. Los resultados mostraron que el motivo de viaje modulaba las relaciones de la calidad de

servicio relacional con la satisfaccion y la lealtad de los clientes. Asi, la magnitud de estas
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relaciones se incrementaba para los clientes que viajaban por motivos vacacionales. En cambio,
no se observaron efectos moduladores en el caso de la calidad funcional. En investigaciones
previas, seria conveniente desarrollar estudios longitudinales que permitieran inferir relaciones
causales.

Finalmente, Alvarez, Mijares y Zambrano (2013) realizaron una investigacion sobre el
sentido de compromiso en la atencion del cliente interno de la gerencia de servicios logisticos en
PDVSA Occidente. Se fundamento el trabajo en Kinsey (2001), Robbins (2001; 2002), Cottle
(2005), entre otros. El disefio fue no experimental, transaccional, descriptivo. La poblacién
estuvo conformada por 17 directivos de la gerencia en estudio. Los datos se recolectaron por
medio del instrumento SECOMAC.2008, con una confiabilidad de 0.94 determinada por medio
del coeficiente Alfa Cronbach. El resultado global fue alto en el sentido del compromiso; sin
embargo, dentro de la aparente fortaleza del mismo se encontraron en algunos indicadores fallas
especificas que requirieron un andlisis mas detallado. Se concluyé que indicadores como
entusiasmo, empatia y capacidad de respuestas no estan del todo definidos en su buen desarrollo
y aplicacion, mientras que la fiabilidad y metas individuales en el cargo como indicador del
compromiso con la gerencia estan en condiciones deficientes. Todo ello permite deducir que el
cliente interno es todos y cada uno de los integrantes de la empresa, a los cuales es necesario
vender primero, el valor del producto o servicio que la organizacién ofrece y la importancia
fundamental que €l tiene como representante de la misma.

Por medio de estas investigaciones, se puede constatar que la actitud de atencion al
cliente puede afectar considerablemente la percepcion que los usuarios tengan de una empresa,
ademas se muestra como las capacitaciones que se llevan a cabo con el fin de desarrollar a las
personas pueden ser exitosas y mejoren en gran medida la actitud que mantengan las personas

ante el cliente.
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Con el fin de sustentar el presente trabajo de investigacion, se presenta el siguiente
contenido tedrico.

Autoestima

En la actualidad se habla y se investiga mucho sobre la autoestima, sin embargo no es un
tema de estudios y andlisis recientes, por lo que se encuentra conveniente remontar en la historia
y citar a lzquierdo (2008) quien sefiala que la autoestima es uno de los mas grandes
descubrimientos cientificos que ha hecho el hombre para reconocer y mejorar conductas, esto
desde el siglo XX. Ademas segun dicho autor la autoestima es un componente innato, es decir

que se trata de un elemento fundado en el hombre por ser esta obra de Dios.

Actualmente la idea de los seres humanos ante el concepto historico de autoestima, vista
como un componente fundado en el hombre por obra de Dios ha quedado como un pensamiento
retrégrado, ya que debido al surgimiento de nuevas religiones y teorias retrogrado se ha llegado a
la conclusion que la autoestima no es un componente innato, sino todo lo contrario es un
componente individual que se adquiere y se forma como el resultado de la historia de cada
individuo ante situaciones positivas 0 negativas. Son muchos los autores que definen e indagan
en relacion a dicho tema, sin embargo, algunos difieren en sus conceptos e interpretaciones, es
por esta razon que se encuentra conveniente comparar y analizar algunas definiciones en relacién

al mismo.

“La autoestima es el componente de la personalidad que abarca nuestras valoraciones
personales, positivas y negativas, se relaciona con la forma en que nos sentimos con nosotros

mismos” (Feldman 2010, p.397).
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Asimismo para Beauregard, Bouffard y Duclos (2005), la autoestima es como una forma
de autovaloracion con relacion a cualidades y habilidades personales, que se identifica con
frecuencia a través de actitudes y convicciones que muestran las personas al momento de
enfrentar desafios o dificultades de la vida. Especificamente la autoestima se trata del sentimiento

de valia hacia uno mismo, es decir es amarse a uno mismo.

De igual forma, Gaja (2006) menciona de manera similar que el término autoestima es el
nivel de autosatisfaccion, el cual se entiende como un proceso subjetivo, ya que para que la
persona desarrolle un nivel adecuado de autosatisfaccion debe de tener la capacidad para
identificar todas aquellas fortalezas que posee y que le permite enfrentar con éxito todos los retos
que se presentan a lo largo de la vida. Es importante mencionar también, que la autoestima es un
procesos continuo y por lo tanto flexible, ya que con el tiempo se va forjando y acumulando al

mismo tiempo.

A diferencia de otros investigadores y autores que describen e interpretan la autoestima en
términos generales, como un componente de la personalidad. Alcantara (2001) la describe
especificamente como una actitud que interviene en actos tan esenciales como: pensar, sentir,
amar y comportarse. Al mismo tiempo dicho autor, menciona que la autoestima no es cualquier
actitud que se pueda heredar de nuestros progenitores, ya que esta se presenta como el resultado
de un largo proceso, que abarca toda la vida. En pocas palabras se puede decir que la autoestima

es una actitud aprendida a través de experiencias vividas en el entorno sociocultural.

No obstante, el proceso mediante el cual las personas decidan mejorar y mantener una
buena autoestima o una autoestima alta, no admite comparaciones tal y como lo indica Ramirez

(2008). Dicho autor sefiala que la autoestima no debe estar en funcién de otras personas, ya que Si
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en algn momento las personas se comparan con otras siempre identificaran a alguien mejor que
ellos. Ademas dicha accion se identificara como una evidente baja autoestima. Sin embargo, es
importante mencionar que las personas con autoestima alta son capaces de establecer relaciones
interpersonales con todo tipo de personalidades, por lo tanto, con personas con diferentes
autoestimas. La autoestima es un componente indispensable para alcanzar la felicidad y la
plenitud en la vida de las personas, ya que su influencia no tiene limites, ya que se pueden

observar sus alcances en todos los aspectos de la vida del hombre.

Asimismo, André y Lelord (2008) mencionan de manera similar que una buena
autoestima se identifica en aspectos como: tener confianza y en estar contento con uno mismo.
Dichos autores sefiala también que la autoestima cuenta con ingredientes basicos, los cuales se
muestran como herramientas indispensables para obtener y mantener un nivel de autoestima

optimo:

e Confianza en si mismo.
e La vision de si mismo.

e El amor a si mismo.

Ademas, dado que el tema de autoestima es muy amplio es Util mencionar la importancia
de dicho tema en el desarrollo personal del individuo. La transcendencia de la autoestima
encuentra su punto de partida en la formacion 6ptima de relaciones interpersonales, ya que se
presenta como una herramienta clave para comprendernos, por lo tanto, para comprender a los
demas. La autoestima se debe de considerar como una necesidad psicologica béasica, esencial para

el desarrollo normal y sano, indispensable para la supervivencia, ya que desde que las personas
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nace necesitan sentirse queridos, protegidos y reconocidos por los demas, lo que a su vez

proporciona seguridad y confianza para poder enfrentar las adversidades del futuro.

Por esta razon se encuentra indispensable mencionar los dos componentes de la
autoestima segln Branden (2010) el sentimiento de capacidad personal y el sentimiento de valia
personal. Con base en estos dos componentes se puede decir que la autoestima se trata de la
mezcla entre la confianza y lo indtil ante uno mismo. Ademas dicho autor afirma que una alta
autoestima se puede identificar en la medida en que la persona se siente competente para
enfrentar los retos que le presente la vida, es decir una persona con un nivel sano de autoestima es
la que se siente capaz y valiosa ante cualquier circunstancia. No obstante, una baja autoestima se
identifica rapidamente en las personas que expresan sentirse inltiles para la vida, es decir un

individuo que tiene baja autoestima es aquel que se siente equivocado como persona.

Por su parte Riso (2012) menciona que el aprendizaje y la experiencia social orienta a
recriminar el valor del amor propio, esto con el fin de evitar ser juzgados como narcisistas o
egolatra, sin embargo, esto produce mas dafio que beneficio ya que reprimir este tipo de
sentimientos termina por dafiar nuestro autoestima, por dicha razon el autor sefiala algunas de las
ventajas que tienen las personas que realzan el valor propio, que por lo tanto poseen, un buen

nivel de autoestima:

e Incrementa las emociones positivas de la persona.

e Mejores niveles de perseverancia ante la realizacion de tareas o logro de metas.
e Mejora las relaciones interpersonales.

e Se establece un mejor vinculo de amor y respeto con las demas.

e Aumentay mejora la independencia o autonomia de las personas.
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Para continuar con la idea de Riso, quien menciona también cuatro aspectos que

intervienen y que son esenciales para la formacion de la autoestima:

Auto concepto: lo que la persona piensa de si misma.

Auto imagen: la satisfaccion que el individuo siente por como se Vve.

Autor reforzamiento: cuanto se premia por obtener éxito ante una situacion.

Auto eficacia: se refiere al nivel de confianza y seguridad en si mismo.

Relacionado con lo anterior, André (2008) muestra las diferencias en las actitudes y
comportamientos entre las personas con una autoestima sana o alta y una autoestima baja. Segln

dicho autor las personas con una autoestima alta se muestran capaces de:

e Decir y hacer lo que piensan y quieren.

e Insistir ante un reto.

e Amarse a si mismos y amar a los otros.

e No sentir miedo por el futuro.

e Aceptarse con sus virtudes y sus defectos.

e Disfrutar cuando todo va bien.

Sin embargo, dicho autor también sefiala que, en ocasiones es aceptable que la
autoestima tenga momento de variabilidad, el problema se presenta cuando la autoestima es
inestable con mayor frecuencia y comienza a tener cambios muy desproporcionados. Por lo

general las personas con una autoestima baja presentan sintomas como los siguientes:

e Obsesion y preocupacion por nuestro propio ser.

e Inseguridad ante los demas.
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e Sentirse menos que los demas.

e Sentimiento de incompetencia.

e Comportamientos y respuestas desproporcionadas o exageradas.
e Sumirse ante los problemas.

e Negativismo extremo.

Sin duda alguna las personas mas exitosas y felices son las que poseen una sana
autoestima, pues como se ha investigado, la autoestima es una actitud tan importante e
imprescindible que interviene en todos los aspectos de la vida del hombre. Esta idea también la
sostiene Montoya y Sol (2001) al definir la autoestima como una capacidad o actitud
exclusivamente interna, con la cual los individuos se relacionan consigo mismo, lo que influye en
la forma de percibirse (positiva o negativamente) ante los demas. Ademéas mencionan que el valor
de la autoestima en la vida de todo ser humano, radica en que conforma la base desde la cual se
planea y visualiza en las distintas areas o papeles que debe desempefiar a lo largo de su vida. Esto
significa que en la medida en la que las personas se consideren valiosas, pueden mostrarse mas
enérgicos, incentivados, mas productivas y por consiguiente se les facilita ain mas establecer

relaciones sanas con los demas.

Con un aporte mas claro y preciso, Diaz (2013) define la autoestima como un conjunto
de pensamientos grabados en la mente del ser humano que por lo general son inconscientes, sin
embargo, no por eso dejan de tener una gran fuerza o capacidad de determinacion, que incluso en
algin momento las personas pueden llegar aceptar esas ideas como verdades irrefutables y es a
partir de ese momento en el que se determinan la manera de actuar, pensar y sentir de los

individuos.
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La autoestima es una actitud compuesta, es decir que es una mezcla de varios elementos,

a continuacion se mencionan los tres mas importantes:

e Cognitivo: integrado por ideas, creencias, percepciones y opiniones.
e Afectivo: capacidad de identificar nuestras virtudes y defectos.

e Conductual: intenciones y actitudes individuales.

De igual forma, dicho autor distingue dos tipos de autoestima, los cuales se explican a

continuacion:

1. Autoestima alta: se identifican en personas que se sienten importantes, seguras de si
mismas a tal punto de poder tomar decisiones. Son personas honestas, integras,
responsables, que aprenden de sus errores y por lo tanto disfrutan de la vida.

2. Autoestima baja: son personas que piensan que no valen nada. Por lo regular son
desconfiadas y se anticipan a lo peor, por lo que prefieren estar solas y aisladas. Son
individuos que ya no confian en si mismos debido a experiencias negativas del

pasado.

La autoestima por tratarse de una actitud aprendida, presenta la posibilidad de ser
flexible y poder sanar, no es un proceso facil pero tampoco imposible, tal y como lo presenta
Diaz, toda persona que quiera sanar su autoestima, debe comenzar por olvidar y abandonar todos
aquellos pensamientos negativos inculcados (por lo general desde nifios) y darse la oportunidad
de formar ideas positivas, las cuales se deben de repetir constantemente para que nuestra mente
las pueda aceptar y asumir, esto ayudara a que las personas se acepten como son y adquieran mas

seguridad.
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Simultdneamente Doménech-Llaberia (2005) sefiala que aunque la autoestima tiende a
ser estable, no significa que no pueda ser inalterable, por lo que se puede educar, desarrollar y
mejorar. Ademas, menciona que es muy dificil que una persona con un buen nivel de autoestima
Ilegue a tener niveles muy bajos de la misma. Lo que si sucede con frecuencia, es que personas
con niveles bajos de autoestima se mantenga 0 empeore, esto como consecuencia de no intentar
establecer ningin cambio en dicha conducta. Adicionalmente, se muestra que el desarrollo de una
sana autoestima depende en gran parte de la influencia y del amor incondicional que se recibié de

parte de la familia en la nifiez.

Indiscutiblemente, la autoestima se percibe como un proceso complejo, ya que se trata
de la suma o cumulo de muchos factores. Por lo que, modificar dicho proceso, resulta una accién
que requiere de mucho trabajo, tiempo y por lo tanto practica. Ademas contar con un alta o baja
autoestima depende en gran medida del historial de reacciones que va presentando y al mismo

tiempo creando la persona para enfrentar hechos o circunstancias a lo largo del tiempo.

De su parte, Gonzalez-Arratia (2001) aseguran que, la autoestima es una actitud que a lo
largo de la vida del individuo se puede ver muy afecta por experiencias en el mundo externo que
posteriormente son llevadas al mundo interno, por lo que los padres deben de prestar mucha
atencion en la forma en la que corrigen y educan a sus hijos, dado que esta etapa es la que

determina el nivel de autoestima que presentara la persona en la adultez.

Igualmente, Lopez y Gonzélez (2006) coinciden con lo anterior y agregan que la
aceptacion que tiene cada individuo de si mismo, influye enormemente en el desempefio en las
diferentes perspectivas de la vida, como lo son la familia, el estudio, el trabajo y sus relaciones

interpersonales.
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Autoestima para el trabajo

Para mantener una autoestima estable Cleghorn (2003) asegura que es esencial que las
personas encuentren un trabajo de su agrado, que los llene de energia y entusiasmo. Un trabajo en
el cual puedan ver el resultado y la aportacion del tiempo que le dedican. Esto se debe a que se ha
identificado una gran relacion entre autoestima, bienestar y la eficiencia en el trabajo. Mantener
un alto nivel de autoestima es la clave del éxito en el trabajo, ya que es esencial para mantener la
motivacion para vender productos y servicios. Las personas deben tener siempre en mente que

ellas aportan sus mejores cualidades al trabajo que realizan.

Al respecto Robbins (2004) indica que la autoestima se relaciona con el éxito, es decir
que las personas que poseen una alta autoestima son las que creen firmemente que cuentan con
las capacidades necesarias para triunfar en sus labores y son las personas que se sienten mas
satisfechas con su trabajo. Al mismo tiempo el autor menciona como las personas con baja
autoestima son mas susceptibles a las influencias externas (son las que necesitan de aprobaciones

constantes respecto a lo que hacen) y se preocupan mas por complacer a los demas.

De igual forma Tracy (2005) afirma que una persona que se valora y se gusta tiene alta
autoestima y por lo tanto da lo mejor de si en cualquier papel que decida desempefiar. Ademas
asegura que mientras mas se guste una persona a si misma, mas le gustara a otras personas, €s
decir que entre mas le gusten a una persona sus clientes, mas le gustara ella