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Resumen

La presente investigacion de tipo cuantitativa descriptiva, se realizd con el objetivo de
determinar el nivel de habilidad de escucha que posee un grupo de agentes teleoperadores de
turno nocturno en un centro de llamadas de la ciudad de Guatemala. Para dicho estudio se utilizd
una poblacion de 30 agentes teleoperadores del turno nocturno, que pertenecen tanto al género
femenino como masculino, dentro de un rango de edades de 18 a 50 afios, con una antigiiedad
laboral de 1 a 6 afios, pertenecientes tanto al estado civil soltero como casado y un nivel
académico diversificado y universitario. Se aplico un instrumento que consta de 30 preguntas,
cada una de opcion multiple, el cual ayudd a medir el nivel de habilidad de escucha que los
agentes poseen. Se utilizé la metodologia estadistica que incluye las medidas de tendencia
central (media aritmética, mediana y moda), ademas de la desviacion estandar. Esto, con apoyo

del programa Microsoft Excel.

Los resultados obtenidos indicaron que el nivel de habilidad de escucha fue satisfactorio.
Asi mismo se determind que de acuerdo al género, edad, estado civil y al nivel académico; el
nivel de habilidad de escucha obtuvo un resultado favorable. De acuerdo a la antigiiedad en el
puesto, se obtuvo un resultado satisfactorio, se determind que mientras menor es el tiempo que

tienen de laborar, mejor es la habilidad de escucha, disminuyendo de manera contraria.

Por lo anterior, se recomienda realizar ejercicios y actividades para proporcionar un
seguimiento a los agentes teleoperadores y mantener o mejorar en alguna medida su habilidad de
escucha. De igual manera, se recomienda evaluar periddicamente la habilidad de escucha, asi
como aplicar el instrumento a los agentes pertenecientes al turno diurno que laboran para la

misma cuenta, y asi establecer un sistema que mantenga o mejore esta area de comunicacion.



I. INTRODUCCION

La comunicacion es esencial en el ser humano para poder llevar a cabo eficazmente
cualquier actividad en la organizacién. En la actualidad, empresas en el pais se enfrentan a un
mundo cada vez mas competitivo a nivel mundial, donde Unicamente las mas agiles logran
sobresalir satisfactoriamente. Para esto, necesitan contar con colaboradores calificados, con
orientacion, efectivos y con algunas habilidades que les garanticen un incremento en la

productividad. Por lo mismo, deben tener un eficiente proceso de reclutamiento y seleccion.

En Guatemala, entre algunas de esas empresas, se encuentran los centros de llamadas,
que durante los ultimos afios han mostrado un notable y frecuente incremento en el mercado
laboral. Este tipo de empresas son subcontratadas, en su mayoria por multinacionales y se
dedican a brindarle soporte, asistencia y cubrir las necesidades de lo clientes que les sean
asignados, segun los productos o servicios que se estén solicitando. Con el pasar de los afios han
ido experimentando cambios en cuanto a horarios de trabajo donde las personas pueden

desarrollar sus habilidades y realizar actividades que son parte de su diario vivir.

Para poder brindar este soporte, se considera necesario que los colaboradores cuenten con
algunas habilidades, entre las cuales se encuentran las de comunicacion. Entre ellas, la habilidad
de comunicarse verbalmente con fluidez y la habilidad de saber escuchar al cliente a la hora de
sostener una conversacion y brindar el servicio, en su mayoria en el idioma de la empresa que
solicita los servicios. Muchas veces al momento de comunicar es posible que existan distintas
barreras que den lugar a que los mensajes se distorsionen o el receptor no los reciba de la manera
correcta. Entre algunas que se pueden nombrar estan las preocupaciones, ruidos, lenguajes, el

lugar donde se labora, sentimientos y los malos habitos para escuchar.



De acuerdo con Codina (2004) para algunos especialistas la habilidad de saber escuchar
se encuentra en menor proporcion y es mas dificil de desarrollar que la de ser un buen
comunicador, aunque saber comunicar le provee mas autoridad e influencia al ser humano. Si se
sabe comunicar pero no se sabe escuchar, se corre el riesgo de expresar cosas que a los demas
seres humanos no les interesan, ademas de no recibir conocimiento que por otro lado no se

recibe.

Para Seijas (2012) el saber escuchar es un arte que es necesario aprender a manejar, no
solo por cortesia sino por respeto y que es por medio de la escucha que las personas llegan a

sentir una empatia y pueden expresarse con mas libertad.

Siguiendo con Seijas, en la vida se le ensefia al ser humano a comunicarse mas no a
escuchar; se sobreentiende que todas las personas son capaces de escuchar pero es muy comun
que confundan oir con escuchar, cuando existe una gran diferencia entre éstas dos acciones. Es
necesario aprender a escuchar y no unicamente a nivel personal, sino también en el lugar de
trabajo, desde niveles gerenciales hasta los niveles operarios, ya que esto se convierte en una

herramienta que ayudara a desempefiar las funciones con éxito.

Robbins (2004) define comunicacion como la transferencia y comprension de
significados. La comunicacion tiene varias funciones entre las cuales se pueden encontrar, el
control de conductas, fomenta la motivacion y facilita la toma de decisiones; ninguna funcion

mas importante que la otra.

En Guatemala se han llevado a cabo diversos estudios sobre comunicacidon y mas
especifico sobre las habilidades de escucha, a continuacion algunos investigadores que han

brindado aportes a dicho tema:



Corzantes (2009) pretendié determinar mediante una investigacion tipo cualitativa, la
percepcion sobre el manejo de la comunicacion asertiva de un grupo de subalternos del género
masculino con respecto a los mandos medios femeninos. Para realizar el estudio tomd una
muestra de 15 hombres de distintos niveles jerarquicos pertenecientes a diferentes departamentos
de una inmobiliaria de la ciudad de Guatemala. Mediante una entrevista semi-estructurada y
sesiones semanales de una hora cada una, tratd6 de extraer la mayor cantidad de informacion
posible acerca de la percepcion del subalterno sobre los mandos medios femeninos en la
empresa. La guia de entrevista que se utiliz6 contd con una serie de preguntas abiertas divididas
en seis categorias subdivididas en varios indicadores para interpretar por medio de los resultados
obtenidos por cada empleado entrevistado. Entre las categorias utilizadas se encuentran: eficacia,
relaciones interpersonales, comunicacion, actitud, responsabilidad y manejo de personal. Entre
algunos indicadores se encuentran: trabajo en equipo, liderazgo, confianza, entendimiento,
iniciativa, decision, positivismo y negativismo, entre otros. Entre algunos de sus resultados se
encuentra que los entrevistados acordaron entre si que la mujer es mas directa y especifica en
situaciones laborales, concluyendo que el género no es un factor determinante en puestos de
mandos medios, sino que depende del caracter y de la forma de conducirse de la persona con su
equipo de trabajo. Recomendd realizar actividades donde se incluyan a ambos géneros
trabajando juntos para poder establecer un mejor vinculo de confianza. Ya que la serenidad y la

efectividad son elementos fundamentales para una apropiada comunicacion asertiva.

En cuanto a centro de llamadas se refiere, Del Cid (2010) en su trabajo de investigacion
descriptivo tuvo el fin de determinar los factores de motivacion de personas que trabajan en un
centro de llamadas (call center) tomando la decision de laborar en un horario nocturno. Para

llevar a cabo dicha investigacion se tomo6 un grupo de 32 sujetos, conformando la muestra 25
3



hombres y 7 mujeres. Para poder identificar los factores, el investigador aplicd un instrumento
disefiado especificamente para este estudio donde se midio la intensidad de la influencia de los
siguientes factores: econdomico, mercado laboral, adiccion al trabajo y el factor familiar o
personal; para elegir laborar en el horario nocturno. Se utilizaron medidas de tendencia central y
tablas de frecuencia para analizar los resultados. El nivel de confianza que se utilizo fue el de
0.05. Entre algunos resultados obtenidos se observé que el factor mas influyente para la eleccion
de horario nocturno fue el econémico, seguido por el deseo de desarrollo en la organizacion y el
nivel de identificacion del sujeto con el horario. Se determind también la relacion entre
considerarse adicto al trabajo y los demas factores de motivacion, encontrandose que se
relacionan directamente con el desarrollo profesional que el sujeto espera tener en la
organizacion, el obtener nuevos conocimientos, la estabilidad econdmica, la identificacién con el
horario nocturno y la importancia del salario. Se recomendo a los centros de llamadas tomar en
cuenta los principales factores de motivacion que el personal posee para laborar en turno
nocturno, asi como apoyar estudios de este tipo para poder tener una mejor perspectiva sobre los
factores motivacionales de los empleados y al mismo tiempo utilizar esta informacion para

focalizar mejor el reclutamiento para la jornada nocturna de trabajo.

Por otro lado, Herrera (2011) en su investigacion cuyo objetivo fue el de diagnosticar
cuales eran las caracteristicas del proceso de comunicacion interna de una micro empresa de
bienes raices en la ciudad de Guatemala, utiliz6 un cuestionario de 15 preguntas cerradas de
opcidon maltiple, a una poblacion de 12 personas, comprendidas entre los 22 y 64 afios, de ambos
géneros, pertenecientes al departamento administrativo y el departamento de ventas de dicha
micro empresa. Se llegd a concluir que los colaboradores se mantienen poco informados y que la

informacion que reciben es poco clara, no llega en el momento preciso y por lo mismo se ven
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afectados al enfrentar obstaculos para el desempefio de sus labores. Se concluy6 también que el
medio de comunicacion con mayor beneficio dentro de la empresa es la cartelera y el canal con
mayor utilidad es la comunicacion frente a frente. La investigadora recomend6 como primera
instancia crear un programa de comunicacion con lineamientos para un mejor desempefio en

equipo y darle un mejor uso a los canales y medios dentro de la empresa.

Por su parte, Seijas (2012) quiso identificar, por medio de una investigacion tipo
descriptiva, la capacidad de escucha que tienen los colaboradores hacia sus jefes en una industria
alimenticia de consumo masivo. Para este estudio utiliz6 una muestra de 100 empleados
pertenecientes al area de manufactura. Con el fin de obtener los resultados, aplicoé un instrumento
que consta de 30 preguntas de opcion multiple, el cual midié la capacidad de escucha que poseen
los empleados. Utilizando Excel, las medidas de tendencia central, ademas de la ¢ de Student y
otro estadistico, llegd a establecer que el factor género no influye en la capacidad de escucha.
Mientras que los factores antigiiedad laboral y edad cronologica, si influyen en la capacidad de
los sujetos. Por lo mismo, recomendd que el estudio se lleve a cabo en otras areas de la

organizacion, asi como en otras instituciones.

Asimismo, Vilaré (2013) llevé a cabo una investigacion tipo descriptivo correlacional
con el objetivo de establecer si existia relacion entre los estilos de comunicacion cara a cara y los
estilos de manejo de conflictos en un grupo de colaboradores representantes de servicio al cliente
en un centro de llamadas. El estudio se realizd con 40 sujetos de ambos géneros y estado civil,
entre las edades de 18 a 40 afios, con un nivel académico desde diversificado a maestria y que
ocupaban el puesto de agentes de servicio al cliente via correo electronico en idioma aleman de

dicho centro de llamadas. Para este estudio fueron utilizados dos instrumentos, originales de



Robbins (2004). El primero fue el Test de Comunicacion Cara a Cara, que identifica 9 estilos de
comunicacion: dominante, dramatico, argumentativo, animado, penetrante, relajado, atento,
abierto y amigable; el segundo fue el Test de Manejo de Conflictos, que determina 5 estrategias
para afrontar y resolver problemas: competicién, complacencia, evasion, colaboracion y
compromiso. Luego de haber aplicado los instrumentos se procedio a calcular los resultados por
medio de la r de Pearson, estableciendo una correlacion negativa significativa al 0.05 entre el
estilo de comunicacion cara a cara dramatico y el de manejo de conflictos competitivo. Otros
resultados arrojados por los instrumentos fueron que los estilos de manejo de conflictos y los
estilos de comunicacion cara a cara no se encuentran condicionados por las variables como el
género y el estado civil y que el estilo argumentativo de comunicacidn cara a cara y la estrategia
evasion de manejo de conflictos, predominaron entre los sujetos. Con estos resultados se
recomendo a la empresa realizar un programa de capacitacion para fortalecer y fomentar el uso
de estrategias de negociacion dentro de los procesos de resolucion de conflictos y ampliar el

estudio a otros departamentos dentro del centro de llamadas.

Monroy (2013) realiz6é una investigacion de tipo cuantitativa descriptiva no experimental
transaccional, con el objetivo de identificar la capacidad de escucha que tienen los docentes de
un centro educativo privado hacia sus jefes. Para este estudio utilizd una poblacion de 27
docentes, comprendidos entre las edades de 19 a 52 afios, de ambos géneros, con un nivel de
escolaridad medio y que imparten clases en los niveles de pre-primaria, primaria y secundaria. El
instrumento utilizado para la obtencién de resultados fue un cuestionario con 30 preguntas de
opcion maltiple, que midié la capacidad de escucha que poseen los docentes. Mediante una
metodologia estadistica, se obtuvo las medidas de tendencia central, ademés de la desviacion

estandar y la ¢ de Student. Entre los resultados principales obtenidos, se demuestra que en
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general los docentes tienen una capacidad de escucha satisfactoria, tienen facilidad de escuchar y
determinan una comunicacion viable. Otros resultados importantes es que la edad y el género de
los individuos no muestran ser factores influyentes en cambios de la capacidad de escucha de los
sujetos. Mientras que el factor antigiiedad influye gradualmente en la capacidad de escucha de
los docentes, mientras menos tiempo tienen de laborar, mejor es su capacidad y de forma
contraria disminuye ésta. La autora recomienda llevar a cabo el estudio en otras 4reas de la
institucidon asi como en otras instituciones, realizar sesiones de retroalimentacion y corroborar

que todo el personal haya percibido de forma clara la informacion.

Asimismo, se puede encontrar que otros investigadores internacionales han realizado por

su parte estudios que aportan conocimiento al tema de la comunicacion.

Por ejemplo, Contreras (2000) llevo a cabo un estudio tipo descriptivo, el cual tuvo como
objetivo la identificacién de los elementos que se deben tener en cuenta en una gestion de
comunicacion organizacional bajo un contexto de cambio de producto de una adquisicién. Para
el estudio, tomd como muestra el area de gerencia de comunicaciones internas del Banco de
Venezuela Grupo Santander. La metodologia que siguid el autor fue a través de una entrevista
semi-estructurada. El investigador logr6 identificar el papel protagonico que el encargado de
comunicacion organizacional debe afrontar, asi como la importancia de la funcidon y conocer la
cultura de la empresa ya que ésta determina las pautas de comunicacion del sistema que se
maneja en la organizacion. Por tltimo, recomendo6 la presentacion de un plan de comunicacion,
el cual buscod servir como base para los encargados de comunicacién el cambio en la

organizacion.



Por su lado, Valle (2003) realiz6 una investigacién cuantitativa que tuvo como objetivo
determinar los niveles de apertura, empatia y receptividad comunicativa de trabajadores, grupos
de labores y directivos de una empresa pequefia de textil mexicana seleccionada al azar entre 20
empresas mas, ubicada en el Distrito Federal de México. Para llevar a cabo el estudio, eligio al
azar entre 20 pequefias empresas, a una sola donde a su vez eligi6 a 30 sujetos. Utiliz6 un
cuestionario para medir principalmente la comunicacion con tres subvariables: apertura, empatia
y receptividad, a través de una escala de Lickert con valores que van de 0 a 4 puntos. Los
resultados obtenidos mostraron que dentro de la organizacion, el sistema empresarial presenta
debilidades en la comunicacion, a lo que esto se ha convertido en un obstaculo para el desarrollo
organizacional. La investigadora concluyd que el sistema social y administrativo esta
fundamentado en el autoritarismo, lo cual demuestra que son poco abiertos o receptivos a la

comunicacion con sus subsistemas internos.

En otro contexto, Saladrigas (2005) en su articulo demuestra que la comunicacion
organizacional es una joven disciplina que tiene sus matrices conceptuales y teoricas en la
Psicologia Social, la Sociologia y las Ciencias de la Administracion, es por lo mismo que la
comunicacion ha sido explicada de maneras distintas: de manera mecénica, psicologica,
sistémica, contingencial, interpretativa y critica. La autora demuestra en dicho articulo que los
postulados de estos se pueden analizar mediante tres posturas que existen en torno a la
construccidon del conocimiento, o sea las posiciones empirico-analiticas, las interpretativas y las
criticas. Ello explica las influencias tedricas y metodologicas, explicitas e implicitas. Estos
presupuestos han estado escasamente asociados a los cuerpos conceptuales que han estudiado la
comunicacion masiva a pesar de tener puntos coincidentes. En la actualidad podemos apreciar

nuevas tendencias en su estudio e interpretacion, asi como su presencia en lo que se ha dado en
8



llamar campo de la Comunicacién Social, o en los planes de estudio que forman a los
comunicadores sociales, en las lineas de investigacion que desarrollan facultades de
comunicacion social y centros de investigacion afines a estas tematicas, en la bibliografia y

eventos especializados.

A su vez, Leon (2006) llevdo a cabo un estudio donde analizd6 la comunicacion
organizacional en México, para determinar los espacios basicos de dicha comunicacion partiendo
de abordar los tipos, disefios, problemas y cambios en la materia. El estudio ayudo6 a definir cuél
era la situacion actual con respecto a los procesos de capacitacion, desarrollo e investigacion, asi
como los aportes tedrico-conceptuales mas recientes generados en ese pais. Para lograr dicho
analisis incorporo6 un caracter socio histérico hecho a diversas producciones en énfasis del tema y
siendo objetos de estudio. El desarrollo del contenido se efectud a partir de la revision de
literatura actual y especializada sobre el tema existente en México tomando como referencia la
informacion que aborda tematicamente la comunicacion organizacional. Se concluye que
partiendo del proceso de transicion del desarrollo organizacional en México se consolide a favor
de una cultura organizacional destinada a mejorar las condiciones del desarrollo del personal y
del conocimiento humano como base para lograr la calidad total y los estandares de

competitividad internacional que la realidad de México exige.

Asimismo, Jurado (2008) realiz6 una investigacion tipo descriptiva, llevando a cabo un
diagnostico con el objeto de plantear recomendaciones sobre los procesos internos de
comunicacion interpersonal de la agencia publicitaria Idea Visual, S. A. de C.V., ubicada en la
ciudad de Puebla, México. Para llevar a cabo el estudio tom6 una muestra de 10 personas para

realizar un analisis cualitativo con base en una encuesta de seis preguntas, para asi desarrollar
9



una entrevista a profundidad y evaluar la comunicacién interpersonal de los empleados. El
mismo analisis concluy6d que la comunicacion interna no era satisfactoria y tenia que mejorar,
puesto que los empleados no saben trabajar en equipo y tienden a ser muy individualistas; lo cual
afecta a los proyectos en cuanto a los tiempos de entrega, por falta de comunicacién entre ellos.
Se recomendd implementar un nuevo proceso de comunicacion interno para que se dé un orden y
un mismo método a seguir en cada uno de los proyectos en los que Idea Visual se vea

involucrada.

Todos estos estudios, tanto nacionales como internacionales, presentados anteriormente
demuestran que la comunicacidn esta presente dentro y fuera de la organizacién y que es una
herramienta importante que el ser humano posee y puede ser utilizada para generar tanto
resultados positivos como resultados negativos. Demostrando también la importancia que se le

debe dar a dicho tema y para fines de esta investigacion, a las habilidades de escucha.

Es por eso que es necesario e importante saber acerca de la comunicacion y la escucha y
como éstas se desarrollan, por lo que se presentan a continuacién varios autores que
proporcionan definiciones de comunicacion y habilidades de escucha, asi como sus respectivos

procesos; ya que dentro de la organizacion, éstas juegan un papel muy importante.

Comunicacion
Chiavenato (2007) menciona que las personas se mantienen en una constante relacion de
comunicacion, ya que es a través de ésta que las personas transmiten mensajes, sentimientos,

ideas, valores y pensamientos. Menciona también que la comunicacion es la transferencia de

10



informacion de una persona a otra, como el proceso que une a las personas para que compartan
sentimientos y conocimientos, y que comprende transacciones entre ellas. Dentro de este proceso
de comunicacidon deben existir por lo menos dos personas involucradas: el emisor y el receptor.
Haciéndola imposible cuando solo existe una sola persona, es por eso que dentro del d&mbito
organizacional y empresarial es imposible operar sin ayuda de la comunicacion ya que este es un

pilar que maneja, coordina e integra las redes dentro de ella.

Por su lado, Kinicki y Kreitner (2003) definen comunicaciéon como “el intercambio de
informacion entre el emisor y receptor, asi como la inferencia (percepcion) de significado entre
ellos” (p. 300). Analizando este intercambio se revela que la comunicacion es un proceso
bidireccional de elementos vinculados de una manera consecutiva. Se reconoce que no es
sencilla ni clara y que en distintas ocasiones contiene errores, por lo que se describe como un

proceso en el que los receptores crean su propio significado en su mente.

Siguiendo con Robbins (2004) demuestra que para que exista comunicacion es necesaria
una intencion que se manifiesta como un mensaje que va a ser transmitido. Este mensaje va de
un origen, en este caso el emisor, a un destino, el receptor. El autor presenta un modelo de

proceso de comunicacion compuesto por siete partes:

1. Fuente de comunicacion: ésta inicia cuando se codifica un pensamiento.
2. Codificacion: en esta etapa del proceso de comunicacion es donde se produce el material

concreto.
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3. Mensaje: el mensaje procede de la codificacion, cuando hablamos, el discurso es el
mensaje. Cuando se escribe, el texto es el mensaje. Cuando gesticulamos, los
movimientos de los brazos y las expresiones en el rostro.

4. Canal: este viene a ser el medio por el que la informacion. El canal va a ser elegido por el
emisor, puede elegir por un canal formal o informal. Expandiendo la definicion, los
canales formales son establecidos previamente por la organizacion y son todos aquellos
mensajes relacionados a las actividades profesionales de los miembros de la misma,
siguiendo la cadena de autoridad dentro de la empresa. Los canales informales son todos
aquellos de caracter personal o social.

5. Decodificacion: en esta etapa el mensaje adquiere forma para ser comprendido por el
receptor.

6. Receptor: aquel al que se dirige el mensaje.

7. Retroalimentacion: esta etapa es donde se comprueba que tan exitosa fue la transmision

del mensaje, si fue comprendido o no.

Por su lado, Adler y Marquardt (2005) proponen que toda comunicacidon consta de unos
cuantos elementos, agregando unos mas al previamente visto. Para los autores el proceso de

comunicacion engloba estos elementos cuando una persona trata de expresar una idea.

a) Emisor: aqui es donde inicia el proceso de comunicacion, es la persona que transmite el
mensaje.
b) Mensaje: es una sefial cualquiera, intencionada o no, que activa la respuesta de una

receptor.
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d)

g)

h)

Cifrar: en esta etapa del proceso el emisor elige ciertas palabras o métodos no verbales
para enviar un mensaje deliberado. Estas palabras y canales que escoge el comunicador
van a marcar una gran diferencia en la recepcion.

Canal: es el método que se emplea para enviar el mensaje, conocido también como
medio.

Receptor: es la persona que recibe y otorga un significado al mensaje.

Descifrar: en esta etapa el receptor le da un significado a las palabras o simbolos
enviados por el emisor, muchas veces no hay garantia de que quien recibe el mensaje lo
entienda en su totalidad.

Retroalimentacion: esta es la respuesta que puede comprender un receptor ante el
mensaje enviado por el emisor.

Ruido: dentro de la comunicacion, el ruido es una de las fuentes mas importantes de
fallas en el proceso de emitir mensajes. Existen algunos tipos de ruido entre los cuales
destacan: El ruido exterior, que distrae a los comunicadores; fisiologico, enfermedades o
discapacidades que dificultan la emisién y recepcion de mensajes; y por ultimo
psicologico, que es toda aquella fuerza interna del emisor o receptor que dificultan el

entendimiento.

Luego de ver algunas definiciones de comunicacion se observa que €sta es inevitable, los

seres humanos no pueden dejar de comunicarse, incluso en silencio se envian una serie de
mensajes no verbales. También se muestra que es irreversible, hay que tomar en cuenta
cuidadosamente las palabras o mensajes a emitir antes de lanzarlos. Finalmente, se sabe que la

comunicacion es un proceso, todo hecho en €sta debe ser analizado como parte de un contexto.
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Siguiendo con Robbins (2004) expone que los miembros de grupos tienen tres métodos

basicos de comunicacion:

l.

Comunicacién oral: este es el principal medio por el cual se transmiten mensajes. Son
encuentros formales entre dos personas, discusiones en grupo, sistemas informales de
rumores, entre otros. La ventaja que Robbins plantea en este método de comunicacion es
la velocidad y la retroalimentacion que se obtiene; si el receptor no entiende el mensaje,
el emisor rapidamente lo detecta por medio de la retroalimentacion y tiene oportunidad
de corregir su punto. Entre las desventaja que el autor presenta es que mientras mas
personas estan involucradas en el mensaje, existe mayor oportunidad de que se

distorsione ya que cada quien lo interpretara a su manera.

Comunicacion escrita: en este método se encuentran los memorandos, cartas, correo
electronico, transmisiones de fax, publicaciones en las organizaciones, noticias en los
tableros de avisos y cualquier otro medio escrito donde se transmitan palabras o
simbolos. La ventaja que presenta el autor es que queda un registro indefinido del
intercambio de informacion. Entre la desventaja que se encuentra es la pérdida de tiempo
al realizar la emision del mensaje, no cuenta con un medio incorporado de
retroalimentacién y no garantiza que el receptor interprete el mensaje como el emisor lo

penso.

Comunicacién no verbal: este método va desde movimientos del cuerpo, el énfasis que se

le da a las palabras, expresiones faciales y la distancia fisica entre emisor y receptor,
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entre otros. En este método se puede observar mediante el lenguaje corporal el grado de
simpatia entre un individuo y el otro, y el estatus relativo percibido entre emisor y
receptor. Como desventaja se presenta que el lenguaje corporal se suma a la
comunicacion verbal muchas veces complicandola. La posicion o el movimiento del
cuerpo no tienen un significado universal, pero al enlazarlo con el lenguaje hablado, le da

otro sentido a lo que el emisor esta tratando de enviar.

Por su lado, Press (2003) explica que las personas se comunican mediante palabras, tonos
de voz y con el cuerpo en un contexto determinado. Expone que cuando se conversa se cree que
se habla de lo mismo que los demads; también se cree que se actua sobre la misma realidad y con
referencias similares de otra persona. Cada ser humano tiene una visioén unica del mundo, por lo
que esta creencia provoca malos entendidos con demasiada frecuencia, errores de interpretacion,

conversaciones confrontativas, con la consecuente pérdida de energia, tiempo y oportunidades.

Gordon (1997) define la comunicacion no verbal como todos aquellos gestos,
movimientos, objetos materiales, tiempo y espacio utilizados para interpretar el significado de la

comunicacion verbal. Segun el autor las sefiales no verbales tienen cuatro funciones:

= Repetir el mensaje que se esta pronunciando verbalmente.
= Contradecir el mensaje que esté tratando de transmitir.
= Sustituir el mensaje verbal.

= Acentuar o subrayar el mensaje verbal.
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Gordon comenta que los emisores utilizan la comunicacién no verbal a propodsito, con el
fin de aumentar las repercusiones de su comunicacion verbal, aunque como desventaja encuentra

que las senales pueden transmitir mensajes que no se pretendian.

Siguiendo con Adler y Marquardt (2005), quienes proponen varios tipos de mensajes no
verbales, entre los que se encuentran el tono de voz o paralenguaje, la apariencia personal, el
rostro y los ojos, asi como las posturas y movimientos corporales, el espacio personal y distancia
que se pone entre una persona y otra, el contexto fisico y hasta la forma en que se hace uso del
tiempo, envia una serie de mensajes mudos. Siguiendo esto, los autores exponen ciertas
caracteristicas sobre la comunicacion no verbal:

» La comunicacion no verbal pocas veces pretende enviar mensajes, pero lo que dicen su
presencia, movimientos, expresiones faciales y tonos de voz pueden transmitir un
significado.

» Es ambigua, explican que estar consciente del comportamiento no verbal puede ampliar
la informacion de lo que se sabe de otros, pero nunca permitira leer la mente de los
demas. La mayoria de conductas no verbales pueden tener multiples significados,
suponer cudl es el valido es un error.

= Expresa, sobre todo, actitudes.

» La comunicacion no verbal es, en gran parte, cultural. Aunque establece también que

ciertos tipos pueden ser universales.
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Barreras de la comunicacion

Como se ha expuesto, la comunicacion es parte del diario vivir, ya sea en el dmbito
personal, en casa, o en al &mbito profesional. A pesar de que se encuentra en el entorno diario,
siempre hay barreras especificas que pueden interferir o distorsionar la efectividad de la misma.
Siguiendo con Robbins (2004), el autor sefala algunas de las barreras mas importantes en el

proceso de comunicacion, a continuacion se enlistan:

» Filtrado: el emisor manipula la informacion de tal manera que la hace més favorable para
el receptor.

= Percepcion receptiva: el receptor se basa en sus necesidades, motivaciones, experiencia,
antecedentes y otras caracteristicas personales para escoger que es lo que quiere ver y
escuchar.

= Sobrecarga de informacion: ocurre cuando la cantidad de informacion es mayor a la
capacidad de procesamiento del receptor.

* Emociones: al estado de d&nimo influye en el momento en el que se recibe el mensaje y la
manera en que éste es interpretado.

» Lenguaje: la edad, educacion y cultura influyen en el lenguaje que usan los seres
humanos para comunicarse y que tiene distintos significados para todos.

* Ansiedad por la comunicacion: se debe a la ansiedad o miedo a comunicarse que sufren

algunas personas en el momento de expresarse de manera oral o escrita.
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» Barreras culturales: estas son causadas por barreras de origen semantico; por las
connotaciones de los vocablos; por diferencias de entonacion y por las diferencias de

percepcion.

Estas barreras anteriormente expuestas son las mds comunes, entre otras barreras se
pueden encontrar la existente entre hombres y mujeres donde, Tannen (1995), citada por
Robbins, realizd una investigacion e indica que hombres y mujeres muestran diferencias en los
estilos de conversacion. La investigadora demuestra que los hombres se valen del habla para
hacer énfasis en el estatus, posicion y poder. En cambio las mujeres usan el lenguaje para
vincularse. La autora aclara que esta conclusion no se aplica a todos los hombres y a todas las

mujeres, pero si a un gran porcentaje, como grupo.

Comunicacion organizacional

Como lo establece Robbins, la comunicacion organizacional se refiere al flujo de
informacion que se presenta en la organizacion mediante los diversos canales y redes que existen
dentro de esta, el autor condensa estas redes en tres grupos: la cadena, que sigue una linea formal
rigida de mando; la rueda, que tiene una figura central la cual funciona como el conducto para la
comunicacion de todo el grupo; y por ultimo la red multicanal, que permite a todos los miembros

del grupo comunicarse con otros.
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Presenta dos facetas: la comunicacion formal e informal.

La comunicacion formal, es el tipo que, seglin el autor, se relaciona con la tarea, debido a
que sigue una cadena de autoridad oficial de mando requerida para llevar a cabo las labores. Por
otro lado, la comunicacién informal es el tipo que no es aprobado por la gerencia y tampoco se

define en la estructura organizacional.

La comunicacion formal puede diferir, dependiendo del sentido en que se represente el

flujo de la informacién dentro de la estructura organizacional, puede ser:

* Descendente: la informacion se recibe de un nivel superior a otro inferior, no

necesariamente de palabra ni en persona.

= Ascendente: la comunicacion se dirige a un nivel superior en la organizacion. Una de sus
funciones es de retroalimentar a los superiores, para dar a conocer el progreso obtenido
dependiendo las metas y que se conozcan, si los hay, problemas actuales. Se toma en
cuenta las opiniones que tienen los empleados sobre su trabajo, sus compaiieros y la

organizacion en general.

» Horizontal: tiene lugar dentro de los integrantes del mismo grupo de trabajo, los
miembros de grupos al mismo nivel, gerentes del mismo rango. Este sentido ahorra
tiempo y facilita la coordinacion. Aunque puede proveer conflictos disfuncionales al

ignorar los canales formales.
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Asimismo West (2005), define la comunicacion organizacional como la comunicacion
que se desarrolla dentro entornos amplios. El autor la considera diversa ya que tiene la funcion
de unir encuentros personales, discursos en publico, situaciones de grupos pequefios y
experiencias mediatizadas. Es aplicable en las organizaciones orientadas a trabajar sobre

objetivos establecidos.

Por su lado, Hellriegel y Slocum (1998, pp. 541-542) definen habilidades de
comunicacion como: “Las habilidades de comunicacion, se refieren a la capacidad de enviar,
recibir, elaborar y emitir informacion, ideas, opiniones y actitudes de primera calidad y

orientadas hacia objetivos personales y organizacionales.”

Mejoramiento de las habilidades de comunicacion

Para efectos de esta investigacion se mencionaran algunos métodos para el desarrollo de

las habilidades del Emisor.

Los autores Bateman y Snell (2001), recomiendan el mejoramiento de ciertas habilidades

para lograr una comunicacion satisfactoria, entre ellas se encuentran:

1. De presentacion y persuasion: todos los lideres deben ser persuasivos para que la gente
pueda comprometerse, vender la idea que se desea presentar. Entre algunos de los
principios fundamentales de la persuasion esta la credibilidad. Algunos aspectos a tomar

en cuenta del mensaje son el orden en que se han de presentar y si se debe incluir o no
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argumentos opuestos. Dependera de la audiencia el presentar los argumentos. En algunos

casos ser redundante es algo efectivo.

De redaccion: una buena redaccion le exige al ser humano un pensamiento claro y 16gico.
El mensaje debe ser claro, organizado, facil de leer y breve. Es necesario pensar en lo que
verdaderamente se pretende decir y la logica detras del mensaje, asi como buscar la
ayuda de un diccionario y evitar palabras rebuscadas. Rara vez el primer borrador seré el

primero, por lo que es importante revisarlo una vez mas.

Lenguaje: la eleccion de palabras puede mejorar la eficacia de la comunicacién o bien
interferir en ella. Ya sea que se presente de forma verbal o escrita, hay que considerar los
antecedentes del receptor y ajustar el lenguaje en consecuencia. Dependiendo del pais en
donde se encuentre y si se es extranjero es aconsejable tratar de aprender algo acerca del

lenguaje y costumbres.

Habilidades no verbales: los mensajes no verbales pueden apoyar o debilitar el mensaje
declarado. Frecuentemente, las expresiones no verbales tienen un impacto mayor que
otras. En la conversacién se considera necesario proporcionar sefiales no verbales que
expresen calidez, respeto, preocupacion, un sentimiento de igualdad y disponibilidad a
ayudar. Las sefiales no verbales negativas muestran frialdad, falta de respeto, desinterés y

en algunos casos un sentimiento de superioridad.

21



5.

Escuchar: es facil suponer escuchar bien y a la vez natural para la mayoria de las
personas, pero en realidad es dificil y no tan comun como se requiere. La reflexion es el
proceso por el cual una persona intenta repetir y aclarar lo que considera que la otra
persona estd diciendo. Esta técnica le proporciona mayor importancia a escuchar que a
hablar. Cuando ambas partes participan activamente en la reflexion, se llegara a un marco
de referencia el uno y el otro y no escucharan y responderan a partir del propio. El

resultado de esto es una comunicacion mas precisa y eficaz en dos sentidos.

Leer: examinar rdpidamente su material de lectura. Se recomienda marcar puntos
importantes para referirse a ellos posteriormente. Hay que considerar tomar cursos para

aumentar la velocidad de lectura y las habilidades de comprension.

Observar: los comunicadores efectivos poseen la capacidad de observar a interpretar las
comunicaciones no verbales. Se debe ser muy observador a lo que estd alrededor y

aprender a comprender el mensaje que se estd transmitiendo.

Escuchar, ;Qué significa?

Dugger (2006), comenta que hay una diferencia entre escuchar y oir y define oir como un

acto fisico, mientras que escuchar lo propone como un acto intelectual y emocional. El autor
indica que debido a que se asume que el ser humano realiza involuntariamente la accion de
escuchar, en ningun momento se le ensefia a llevarla a cabo con efectividad. Sin embargo en mas

de alguna ocasion todos los individuos pretenden estar escuchando una conversacion pero al
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momento en que ésta llega a su fin no recuerdan una sola palabra del mensaje, esto debido a que

solo se oy0 el mensaje que se transmitia.

El autor expresa que las personas en algin momento en sus vidas se sienten competentes
para escuchar a otros. Sin embargo, la mayor parte de la habilidad de escucha en las personas no
consiste en la recepcion de ideas sino simplemente en el rebote de ondas sonoras en los
timpanos. Escuchar es algo mas complejo que el simple proceso fisico de oir ya que cuando se
oye, se limita a comprender aquello que otra persona piensa; cuando se escucha, el individuo

piensa junto con el orador. Oir es pasivo mientras que escuchar es activo.

Siguiendo con Dugger, propone que existen algunos niveles de escucha. Esto debido a
que no toda la escucha se produce al mismo nivel o requiere de la misma habilidad. La accion de

escuchar se realiza en cuatro niveles:

1. Primero: implica el darle sentido al sonido y distinguir las palabras. Se trata mas de un

estado consciente, como por ejemplo: cuando se conduce con la radio puesta.

2. Segundo: en este inicia el entendimiento. El oyente se concentra en lo que se esta
diciendo y cobran importancia las diferencias entre las palabras y sus respectivos

significados.

3. Tercero: implica distinguir entre los hechos y las fantasias o las suposiciones, y requiere

por tanto, un cierto analisis por parte del oyente.
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4. Cuarto: este ultimo requiere la mayor cantidad de habilidad y concentracion, implica la
dimension anadida de la empatia; es el nivel que permite al oyente entender lo que se esta

diciendo desde el punto de vista del orador.

Barreras para escuchar efectivamente

Siguiendo con Adler y Marquardt (2005), citan que a pesar que es importante entender a
otros, generalmente en las organizaciones se escucha muy mal. Sin embargo, a pesar que el
problema de no saber escuchar esta generalizado, casi ningin comunicador de negocios piensa
en que carece de esta habilidad. Los autores mencionan varios tipos de barreras al momento de
escuchar, entre las cuales se encuentran: las fisiologicas, ambientales, de actitud, supuestos falsos

y diferencias socioculturales.

Barreras fisiologicas

a) Problemas de audicion: ocurre cuando las personas presentan problemas fisioldgicos

en los oidos.

b) Velocidad del pensamiento: es cuando el receptor permite que su mente divague en

otras ideas o pensamientos, en algunos casos, distintos a los que el orador expone.
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Barreras ambientales

a) Distracciones fisicas: cuando existen distracciones fisioldgicas que provocan

dificultad en la escucha.

b) Problemas en el canal de comunicacion: cuando en el canal de comunicacion los

oradores no tienen contacto frente a frente y utilizan otros medios para comunicarse.

¢) Exceso de mensajes: cuando la informacion que el receptor recibe es demasiada y no
le es posible poner la atencidon necesaria a lo que se le estd proporcionando. En
diversas ocasiones ocurre también por tratar de realizar distintas actividades a la vez

sin prestar la atencion que se merece.

Barreras de actitud y supuestos falsos

a) Preocupacion: cuando la concentracion en un tema especifico se ve afectada por

preocupaciones personales o de trabajo.

b) Egocentrismo: cuando no se escucha con eficiencia las ideas de los demas y se

consideran mas valiosas las propias. Provocando deficiencia en la relacién con los

demas y el no enterarse de informacion importante.
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©)

d)

Temor a parecer ignorante: cuando se piensa que acudir a otra persona para pedir una
aclaracion serd visto como una sefial de ignorancia o burla, por lo que se prefiere no

dejar en claro la duda y fingir que se entiende.

Suponer que la comunicacion eficaz es responsabilidad del emisor: los autores
explican que el emisor no es el unico que se comunica, el receptor también juega un
papel importante en el proceso de comunicacion. Citan a Drucker, que escribio: “El
receptor es el que se comunica. El llamado comunicador, la persona que emite la
comunicacion, no comunica nada. Pronuncia. A no ser que alguien escuche... solo

queda el ruido.” (p.113)

Suponer que el acto de escuchar es pasivo: cuando el emisor supone que el receptor
debe absorber sus ideas sin dar comentario alguno. El comunicador no toma en cuenta
que escuchar es una tarea dificil que debe incluir preguntas y retroalimentacion por
parte del individuo que recibe la informacion para estar seguro de que la informacion

ha sido recibida.

Suponer que hablar ofrece mas ventajas que escuchar: cuando algunas personas creen

que hablar tiene mas importancia que escuchar, sin embargo, ambas acciones tienen

un nivel de importancia similar.
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Diferencias socioculturales

a) Diferencias culturales: cuando hay diversidad de cultura o cocultura entre el emisor y
el receptor, ocurre que la entonacion que se utiliza para el mensaje puede ser considerada,
en algunas ocasiones, como ruido psicologico, haciendo dificil la comprension de éste,
porque no ha sido entonado de la misma manera en que el receptor lo haria. Entre otras
diferencias culturales que los autores citan esta el valor que se le da al tiempo y la actitud
del comunicador ante el silencio, que puede provocar incomodidad dependiendo de la

cultura donde se esté.

b) Diferencias de género: los autores mencionan que existe una leve diferencia al
escuchar y al comprender el mensaje entre ambos géneros, indican que mientras los
hombres le dan importancia al contenido, las mujeres prestan atencion al detalle en los
mensajes. Otra diferencia marcada entre ambos géneros es el uso de muletillas al
expresarse o ruidos al escuchar, que son utilizados como indicadores de que se esta
poniendo atencidn a lo que se escucha, ambos las interpretan de diferentes maneras. Otra
diferencia encontrada es que los hombres algunas ocasiones escuchan para conocer los
hechos, mientras que las mujeres captan los sentimientos de lo que se comunica. Estas
diferencias influyen no s6lo en cémo se escucha, sino que también en la manera en que se

presta atencion a lo que se esté diciendo.
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c) Falta de capacitacion: algunas veces se cree que escuchar le viene natural al ser
humano, cuando no es asi para todos. Ocurre también que se invierte en diversas

capacitaciones y no en un entrenamiento para desarrollar las habilidades de escucha.

Estilos para escuchar

Continuando con los autores Adler y Marquardt (2005) no todos escuchamos de la misma
manera, es por eso que proponen diferentes estilos de escucha, entre los cuales se pueden

encontrar:

a) Orientado a las personas: el interlocutor no juzga, se preocupa por entender los
sentimientos de la persona, estados de animo y sus ideas. Tiene el interés de crear
relaciones positivas y que estas perduren. Entre las desventajas que exponen los
autores es que se puede llegar a perder la calidad de la informacion y que el emisor

sienta que se estd siendo entrometido.

b) Orientado a la accidon: cuando se interesa por llegar rapidamente al punto de la
conversacion, lo importante son los hechos e ideas de lo que se estd comunicando. Al
tomar este estilo se crean esquemas mentales organizados. La desventaja presentada
es que reducen al minimo el mensaje, entre esto asuntos importantes y sentimientos

que podrian ser de ayuda al resolver un problema.
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¢) Orientado al contenido: el receptor prefiere los detalles, se busca encontrar solucion al
problema desde distintos puntos de vista, con ayuda de expertos, con los que se
disfruta el intercambio de ideas; y otras fuentes de informacion. Entre las desventajas
encontradas es el tiempo utilizado a encontrar una solucidon; que otras personas no

compartan el mismo estilo sintiendo que se es critico u hostil.

d) Orientado al tiempo: cuando se valora el tiempo, se interesan en la eficiencia al
comunicar. Entre las desventajas se presentan la impaciencia, el concentrarse en el

tiempo para dar el mensaje.

Centro de llamadas (Call Center)

En cuanto a centro de llamadas se refiere, Eppen (2000) define que un centro de llamadas
o call center “consiste en lineas de telecomunicaciones que transmiten las llamadas telefonicas a
un lugar especifico, maquinas de conmutacion para ordenar y asignar llamadas y personal que
recibe las llamadas. El propdsito principal del centro seria recibir las llamadas para ventas de
catalogo o para reservaciones para hoteles o aviones, atender las preguntas de servicio de los
clientes y otros asuntos. También hay centros de llamadas de despacho, como los que se utilizan

en el telemercadeo” (p. 206).

Para Muiiiz (2010), un centro de llamadas, surge de la necesidad de prestar un servicio

inmediato al cliente a través de la via telefonica. En sus inicios, dichos centros, tenian fines
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informativos y contaba con un caracter de servicio accesorio a la oferta principal del producto.

Para el autor, su uso se expandid debido a dos factores:

= La fuerte competencia, que lo ha convertido en un servicio de contacto tnico y necesario,
y
= La fuerte demanda del cliente particular, que aprecia su tiempo libre y cada vez este

disminuye.

El autor indica, “Esto, unido a la fuerte innovacidn tecnologica, hace presagiar al sector
de los centros de llamadas un brillante futuro, que en realidad, no ha cubierto todavia las
expectativas que se han puesto en ellos. Esto debido a que los centros de llamadas tienen uno de
los mercados mas dindmicos y avanzados tecnologicamente, pero motivado por sus
caracteristicas debe saber hacerle frente a multiples retos que tienen planteados en su actividad,
entre los cuales se pueden destacar: falta de formacion de equipos de trabajo, elevada rotacion de
personal, la compleja relacion con el cliente y la deslocalizacion.” (Marketing en el siglo XXI,

2010)

Segun Prieto (2005) el centro de llamadas de una organizacion es importante ya que la
voz que el cliente escucha en el teléfono es, en ese momento, la voz de la empresa y seglin sea el

trato que se le brinde, atraerd mas clientes o alejara al que ya tiene.

Continuando con Eppen, se necesitan tomar en consideracion distintos factores en el

establecimiento de un centro de llamadas, entre los cuales se encuentran: el personal, la duracion
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de las llamadas, las horas de atencion, las sefiales de ocupado que el cliente tendra que escuchar
al llamar y que todos los representantes estén ocupados. Es comun que las empresas que
subcontratan laboren en un horario que contrasta con el horario del pais de la empresa que ofrece
el servicio outsourcing, lo cual exige de estas brindar un servicio de 24 horas, haciendo necesario

la programacion de varios turnos para poder cumplir con las necesidades del cliente.

Teniendo en cuenta toda la informacion previamente presentada se logra entender mas
acerca de la comunicacion y su importancia tanto dentro como fuera de la organizacion, se
observa que escuchar es una accion muy distinta de oir y que si no se aplica de manera correcta
puede repercutir seriamente en el desempefio, en la vida del individuo y en el caso de los

operadores del centro de llamadas, afectar su productividad.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Guatemala, se encuentran los centros de llamadas, que durante la ultima década han
generado una oferta laboral que no existia, mostrado un notable y frecuente incremento en el
mercado laboral. Empleados, en su mayoria por multinacionales, se dedican a brindarle soporte y

asistencia para cubrir las necesidades de los clientes asignados.

Para poder brindar este soporte, es necesario que los colaboradores cuenten con algunas
habilidades, dentro de las cuales, y muy importantes, las de comunicacion. Al hacer referencia a
estas habilidades se encuentra la de comunicarse verbalmente con fluidez y la de saber escuchar
al cliente a la hora de sostener una conversacion y brindarle el servicio, algunas veces en el

idioma de la empresa que contrata los servicios.

Por lo mismo, estos centros de llamadas deben organizar sus horarios de atencidon con los
horarios de las empresas que subcontratan sus servicios, en su mayoria en otro lado del mundo.
Es por esto que un gran niimero de centros de llamadas cuentan con distintos horarios de trabajo
disponible. Debido a ésto y a la dificil situacion que muchas personas viven en la actualidad, hay

quienes deciden trabajar en un horario poco usual como lo es el nocturno.

Escoger trabajar en un horario inusual puede provocar rapidamente consecuencias al
colaborador, tal como el desgaste laboral. Esto afecta directamente a la empresa ya que éste
contribuira a la disminucién de la productividad, mal desempefio y debilitacion tanto fisica como

psicoldgica al tratar de sobrellevarlo.
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De acuerdo a esto, surge el interés de realizar este trabajo de investigacion donde se
pretende determinar si la habilidad de escucha en un grupo de teleoperadores son satisfactorias o

no, planteando la siguiente interrogante:

(Cuadl es el nivel de habilidad de escucha que posee un grupo de agentes teleoperadores

de turno nocturno en un centro de llamadas en la ciudad de Guatemala?

2.1 Objetivos

2.1.1 Objetivo general

= Determinar el nivel de habilidad de escucha que posee un grupo de agentes

teleoperadores de turno nocturno en un centro de llamadas de la ciudad de

Guatemala.

2.1.2 Objetivos especificos

Identificar el nivel de habilidad de escucha segiin el género de los agentes
operadores.

= [dentificar el nivel de habilidad de escucha seglin la edad.

= [dentificar el nivel de habilidad de escucha segun el tiempo de laborar.

= [dentificar el nivel de habilidad de escucha segtn el estado civil.

= [dentificar el nivel de habilidad de escucha seglin el nivel académico.
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2.2 Variable de la investigacion

= Habilidad de Escucha

2.3 Definicion de variable

2.3.1 Definicion conceptual:

Barker (2012) define habilidades de escucha como un protocolo donde no sélo se
es capaz de oir y entender lo que otra persona dice, sino que se piden aclaraciones
dando como resultado una transaccion satisfactoria entre el emisor y el oyente.
Mediante la demostracion de empatia los individuos con buenas habilidades de
escucha, respetan, demuestran que entienden y hacen uso adecuado del lenguaje
corporal y contacto visual para manifestar que el mensaje ha sido debidamente

recibido.

2.3.2 Definicion operacional:

Habilidades de escucha: Para efectos de esta investigacion, serd el resultado de
aplicar el Test de Capacidad de Escucha, de Trechera (2000) a los agentes
teleoperadores en turno nocturno de un centro de llamadas de la ciudad de
Guatemala. Donde se determinara el nivel de escucha que poseen los sujetos y los

ubicara dentro de los siguientes criterios:
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o Mal oyente.

o Oyente mediocre.
o Buen oyente.

o Muy buen oyente.
o Oyente optimo.

2.4 Alcances y limites:

El presente estudio busca determinar la habilidad de escucha de un grupo de agentes
teleoperadores que poseen un horario nocturno en un centro de llamadas. Asimismo, conocer si
la habilidad de escucha se ve influenciada por las distintas edades, diferencia de género, tiempo

de laborar, estado civil y escolaridad.

Los resultados son validos unicamente para la poblacién utilizada en esta investigacion,
los mismos no podran ser extrapolados a otras poblaciones, aunque el instrumento puede servir
de referencia si se toma una poblacion con diferentes sujetos y diferente horario de trabajo.

Entre algunas limitantes se encuentra el tiempo disponible y la resistencia por parte de los

agentes teleoperadores al contestar el instrumento para determinar la habilidad de escucha.
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2.5 Aportes

La presente investigacion sera un aporte valioso para el centro de llamadas, mostrando las
habilidades de escucha de los agentes teleoperadores pertenecientes al turno nocturno de dicha

organizacion y si existe alguna manera de que estas puedan ser mejoradas.

De esta manera, servira como referencia y contribuirda a que se realicen mas

investigaciones en el campo de la Psicologia Industrial en cuanto a habilidades de escucha en la

organizacion, que ha sido un tema poco investigado.

Por ultimo, serd un aporte a la sociedad ya que mostrara informacion que, a pesar del

auge que han tenido los centros de llamadas, es desconocida por algunos guatemaltecos.
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III. METODO

3.1 Sujetos

Para el desarrollo de esta investigacion se trabajara con la poblacion, conformada por
agentes operadores del turno nocturno de un centro de llamadas ubicado en la zona 13 de la
ciudad capital de Guatemala, que provee multiples servicios para satisfacer las necesidades de
los clientes, desde servicio técnico, ventas, servicio al cliente, entre otros. Los sujetos
corresponden tanto al género femenino como masculino, dentro de un rango de edades entre 18 a
60 anos.

Las caracteristicas especificas de los sujetos se detallaran a continuacion:

Género
Femenino 13
Masculino 17
Total 30

Rango de edades

18-20 3
21-30 23
31-40 3
41-50 1
Total 30
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Tiempo de laborar

1-2 afios 9
3-4 afios 18
5-6 afios 3

Total 30

Estado civil

Soltero(a) 26
Casado(a) 4
Total 30

Nivel académico

Diversificado 19
Universitario 11
Total 30

3.2 Instrumento

Para llevar a cabo la investigacion e identificar el nivel de habilidad de escucha en los
agentes operadores, se utilizé el instrumento citado por Trechera en su libro Introduccion a la
Psicologia del trabajo, (2000). Dicho instrumento, personal, se basa en medir la habilidad de
escucha de las personas y consta de 30 preguntas, cada una con tres opciones de respuesta: a, b 6
c; donde el sujeto elige una de las tres alternativas segun su opinion personal y manera de actuar.

Conto con un tiempo de aplicacion aproximadamente de 15 a 20 minutos por persona.
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Para uso de esta investigacion se sustituyd en la pregunta No. 1 la palabra “subordinado”
por la palabra “colega”, sin afectar la medicion. Para tal efecto se valido con opinion de expertos.
Esto debido a que el instrumento fue aplicado a agentes teleoperadores de turno nocturno en el

mismo nivel jerarquico en la organizacion.

Cada item posee una puntuacion, esta va a depender de la respuesta que el sujeto elija.

Esta puntuacion se encuentra en una tabla de respuestas, presentada a continuacion:

Tabla de punteos

Items a b c Items a b c
1 2 1 3 16 3 2 1
2 3 1 2 17 3 2 1
3 2 1 3 18 3 1 2
4 2 3 1 19 2 3 1
5 2 3 1 20 1 2 3
6 2 3 1 21 3 2 1
7 2 1 3 22 3 2 1
8 1 2 3 23 3 1 2
9 1 2 3 24 2 1 3
10 3 1 2 25 2 3 1
11 1 2 3 26 3 2 1
12 3 2 1 27 3 1 2
13 1 3 2 28 3 2 1
14 3 2 1 29 2 1 3
15 1 2 3 30 3 2 1

Luego de calificar cada item se procedid a determinar el nivel de escucha que poseen los

sujetos, en este caso los agentes operadores, de acuerdo a la eleccion personal. El instrumento
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consta de cinco puntuaciones que demuestran la capacidad de escucha e interpretacion del

punteo para los agentes mencionados.

Siguiendo con Trechera, las posibles puntuaciones a obtener van desde mal oyente hasta

oyente Optimo, descritas a continuacion:

Mal oyente: (Entre 30 y 45 puntos) si se ha respondido con seriedad el cuestionario, existen
problemas para escuchar a los demads. Tal vez porque aiin no se descubre el beneficio que se

puede obtener de ello, o se ha olvidado.

Oyente mediocre: (Entre 46 y 60 puntos) parece que el método utilizado para obtener
informacion no es la audicion, ni la expresion oral para comunicar. Es recomendable romper las
barreras psicologicas que existan para ello. Es cierto que los seres humanos tienen mucho que
aprender unos de otros pero no son los Unicos depositarios de la verdad. Se considera no adoptar

la postura sistematica de no escuchar mas que lo imprescindible.

Buen oyente: (Entre 61 y 70 puntos) es un buen oyente y es agradable hablar con el individuo
que obtiene esta puntuacion. El interlocutor debe tener la sensacion de que la comunicacion
resulta facil. Desde luego, se ha conseguido romper los filtros psicoldgicos y la persona es capaz
de ponerse con frecuencia en el lugar de los demds. Esta es una cualidad que conviene

desarrollar sin convertirse por ello en un oyente bonachon.

Muy buen oyente: (Entre 71 y 84 puntos) ;Se habra buscado la respuesta correcta? ;Se ha
respondido con franqueza total a todas las preguntas? Si es asi, se considera al individuo como

un oyente extremadamente atento a los demés. Dotado de un oido fino y ejercitado, pero recorre
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el peligro de ser un oyente muy pasivo si se contenta con escuchar. Es recomendable no hacer

perfeccionismos y no olvidar que hay cosas que decir. Escuchar bien no significa callar siempre.

Oyente optimo: (mas de 85 puntos) es necesario hacer una revision de respuestas.

3.3 Procedimiento

* Se identifico y plante6 el problema de investigacion, el cual fue aprobado por

coordinacion académica.

* Se procedid a plantear objetivo general y objetivos especificos para la presente

investigacion.

* Se busco antecedentes de investigaciones previas, adecuadas al tema a investigar.

* Seguido se inici6 la busqueda de material bibliografico que seria soporte para el marco

tedrico.

* Se desarroll6 el método de la investigacion, incluyendo sujetos, instrumento y tipo de

investigacion, disefio y metodologia a seguir.

e Se enlistd toda la documentacion consultada e incluida como citas de referencia en los

distintos capitulos.

* Se anex6 todo tipo de informacion que dard soporte a resultados.

* Se aplico el instrumento a la poblacion previamente seleccionada para la investigacion.
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* Se obtuvo los resultados del instrumento aplicado, se procesaron, analizaron y discutieron

respectivamente.

e Se elabord tanto conclusiones como recomendaciones.

* Seredacto y entregd el informe final.

3.4. Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

La presente investigacion fue de tipo cuantitativa descriptiva, ya que se pretendia conocer
la habilidad de escucha de las personas en su area de trabajo. Para Hernandez, Fernandez y
Baptista (2006) un estudio descriptivo busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Mide, evalua o recolecta datos sobre diversos

aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno de investigacion.

La metodologia estadistica a seguir, siguiendo con Herndndez, Ferndndez y Baptista,
fueron las medidas de tendencia central (media aritmética, mediana y moda), ademas de la

desviacion estandar. Esto, con apoyo del programa Microsoft Excel.

Rodas (1997) define la media aritmética como el promedio de un conjunto de
mediciones, la cual se obtiene al dividir la suma de las mediciones entre el nimero de éstas en el
conjunto. La mediana es el valor de la variable de posicion central en un conjunto de datos

ordenados; y la moda, sera el valor que tenga mayor frecuencia absoluta dentro del conjunto. En
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cuanto a la desviacion estandar representa la variabilidad promedio de una distribucion, ya que

mide el promedio de desviaciones de la media.

43



IV. RESULTADOS

Los resultados obtenidos en la presente investigacion se muestran a continuacion, dando
a conocer el Nivel de Habilidad de Escucha en los sujetos de acuerdo a género, edad, tiempo de

laborar, estado civil y nivel académico.

Grafica 4.1

Nivel de Habilidad de Escucha General
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Fuente: trabajo de campo

El instrumento de investigacion se aplico a 30 sujetos, todos operadores de turno
nocturno de un centro de llamadas. En la tabla Nivel de Habilidad de Escucha General, se logro
determinar que el nivel de escucha que predomina es el de “Buen oyente”, con un total de 18

individuos, seguido por el nivel de habilidad de escucha “Oyente mediocre con un total de 7
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individuos. Sin embargo, se pudo observar que el nivel de habilidad de escucha que menos

predomina es el de “Muy buen oyente” con un total de 5 individuos.

Grafica 4.2
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En el grafico anterior, se puede observar que en el nivel de habilidad de escucha “Buen
oyente” existe una similitud de géneros, con un total de 9 individuos en ambos. Asimismo se
observa que en el nivel de habilidad de escucha “Oyente mediocre” predomina el género
masculino con 7 individuos, y 0 individuos pertenecientes al género femenino. En cuanto al nivel
de habilidad “Muy buen oyente” el género femenino predomin6é con 4 individuos y 1 individuo

perteneciente al género masculino.
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Grafica 4.3

Nivel de Habilidad de Escucha por Edad
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En la grafica Nivel de Habilidad de Escucha por Edad, se puede observar que los
operadores que se encuentran entre las edades de 21-30 afios tienen una mejor habilidad de
escucha ya que obtuvieron el nivel de “Buen oyente” con un total de 14 individuos y el nivel de
“Muy buen oyente” con un total de 5 individuos. Existe una similitud entre los operadores entre
las edades de 18-20 y de 31-40, que obtuvieron un nivel de “Oyente mediocre” con 1 individuo y
el nivel de “Buen oyente” con 2 individuos en ambos. No obstante, se puede observar que los
operadores que se encuentran entre las edades de 41-50, obtuvieron un nivel de habilidad de

escucha de “Oyente mediocre” con un total de 1 individuo.
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Grafica 4.4
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Tiempo de Laborar

—
()

10
10
8 7
f 5
4 i 3
2 1 1 1 1 1
o S— —
1-2 afios 3-4 afios 5-6 aflos

M Oyentemediocre MBuenoyente HMuybuen oyente
Fuente: trabajo de campo

Segun los datos obtenidos en la grafica 4.4, Nivel de Habilidad de Escucha por Tiempo
de Laborar, se puede observar que los operadores que tienen de 3-4 afios de laborar muestran una
mejor habilidad de escucha, obteniendo el nivel de “Buen oyente” con 10 individuos y el nivel
de “Muy buen oyente” con un total de 3 individuos. Seguido, los operadores que tienen de 1-2
afnos de trabajar muestran un nivel de “Buen oyente” con 7 individuos, y un nivel de “Oyente
mediocre” y “Muy buen oyente” con un total de 1 individuo en ambos. Los operadores que
tienen de 5-6 anos de laborar, muestran un nivel de “Oyente mediocre”, “Buen oyente” y “Muy

buen oyente” con un total de 1 individuo respectivamente.
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Grafica 4.5
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En cuanto a los resultados que indica la tabla Nivel de Habilidad de Escucha por Estado
Civil, se observa que los operadores pertenecientes al estado civil soltero, obtuvieron una mayor
puntuacidn en cuanto a los niveles de habilidad de escucha con 16 individuos en “Buen oyente”.
Un nivel de “Muy buen oyente” con 4 individuos y un nivel de “Oyente mediocre” con 6
individuos. En cuanto a los operadores pertenecientes al estado civil casado, obtuvieron los
niveles “Oyente mediocre” y “Muy buen oyente” con 1 individuo respectivamente, y un nivel de

“Buen oyente” con un total de 2 individuos.
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Grafica 4.6
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Por medio de los resultados en la gréafica 4.6, Nivel de Habilidad de Escucha por Nivel
Académico, se observa que los operadores pertenecientes al nivel académico diversificado,
obtuvieron las resultados favorables en cuanto a niveles de habilidad de escucha, siendo asi el
nivel “Buen oyente” con 11 individuos, “Muy buen oyente” con 3 individuos y “Oyente
mediocre” con 5 individuos. Segin los operadores pertenecientes al nivel académico
universitario, obtuvieron los niveles de habilidad de escucha “Oyente mediocre” y “Muy buen
oyente” con 2 individuos respectivamente; y el nivel de habilidad de escucha “Buen oyente” con

un total de 7 individuos.
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Se puede determinar que el nivel de habilidad de escucha que predomina de acuerdo a los
resultados obtenidos es el de “Buen oyente”, seguido por el nivel “Oyente mediocre” y por

ultimo el nivel “Muy buen oyente”.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al estudio que se llevo a cabo en un centro de llamadas ubicado en la zona 13
de la ciudad capital de Guatemala, tomando como poblacion a 30 agentes teleoperadores de
turno nocturno, se determind que el nivel de habilidad de escucha que predominé fue el de
“Buen oyente”; el cual indica que es agradable hablar con el individuo que obtiene esta
puntuacion. El interlocutor tiene la sensacion de que la comunicacion resulta facil, rompe los
filtros psicologicos y es capaz de ponerse frecuentemente en el lugar de los demas. Esta debe ser

una cualidad que se recomienda desarrollar sin necesidad de convertirse en un oyente bonachon.

En el presente estudio se determind que los agentes teleoperadores de turno nocturno
poseen un nivel de habilidad de escucha adecuado, ya que mas de la mitad obtuvo un nivel de
“Buen oyente”. Se comprobd que el género si influye en la habilidad de escucha, ya que a pesar
de que hubo similitud en el nivel “Buen oyente”, 7 individuos pertenecientes al género
masculino obtuvieron un nivel de habilidad de escucha de “Oyente mediocre” y ningln
individuo perteneciente al género femenino lo obtuvo. Mientras que 4 individuos pertenecientes
al género femenino obtuvieron el nivel “Muy buen oyente”, contra 1 individuo perteneciente al
género masculino que obtuvo este nivel. En cuanto a la edad, aunque se obtuvo un nivel de
habilidad de escucha “Buen oyente”, el grupo de individuos de 21-30, mostré un mejor resultado
y el tnico individuo perteneciente al grupo de 41-50, obtuvo “Oyente mediocre”; lo que indica
que la edad si influye en cuanto a la habilidad de escucha. En el caso de el tiempo que tienen los
agentes teleoperadores de laborar, se muestra que no influye en el nivel de habilidad ya que en

los tres grupos se obtuvo un nivel de “Buen oyente”. De acuerdo al estado civil, se demuestra

51



que si influye ya que mas de la mitad de individuos pertenecientes al estado civil soltero, obtuvo
un nivel de habilidad de escucha “Buen oyente”. También se hizo el estudio de acuerdo al nivel
académico de los agentes, se determin6d que no influye, ya que los individuos pertenecientes a

ambos grupos obtuvieron un nivel de habilidad de escucha de “Buen oyente”.

Luego de conocer los resultados obtenidos en esta investigacion, se puede decir que
segiin el estudio realizado por Corzantes (2009), que llevaba como objetivo determinar la
percepcion sobre el manejo de la comunicacion asertiva de un grupo de subalternos de género
masculino con respecto a los mandos medios femeninos, se determind que el género no es un
factor determinante en puestos de mandos medios, sino que depende del caracter y de la forma
de conducirse de la persona con su equipo de trabajo. A diferencia de esta investigacion donde el
objetivo es determinar el nivel de habilidad de escucha, se demostré que el género si influye en
dicha habilidad, ya que el género masculino obtuvo un mayor punteo en “Oyente mediocre”,
mientras que el género femenino obtuvo un mayor punteo en “Muy buen oyente”. Lo cual
coincide en que los hombres en algunas ocasiones escuchan para conocer los hechos, mientras
que las mujeres captan los sentimientos que se comunican. Estas diferencias no solo influyen en

la manera de escuchar, sino también en la manera en que se presta atencion a lo que se dice.

Por su parte, Seijas (2012), que quiso identificar la capacidad de escucha que tienen los
colaboradores hacia sus jefes en una industria alimenticia de consumo masivo, lleg6 a establecer
que el factor género no influye en la capacidad de escucha. Mientras que los factores antigiiedad

laboral y edad cronologica, si influyen en la capacidad de los sujetos. Recomendo6 que el estudio
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se lleve a cabo en otras areas de la organizacion, asi como en otras instituciones. Los resultados
obtenidos por Seijas difieren de los obtenidos en el presente estudio en cuanto al género y tiempo
de laborar de los agentes teleoperadores, donde se determin6d que el género si influye en la
habilidad de escucha mientras que el tiempo de laborar no influye en dicha habilidad. Los

resultados coinciden en ambos estudios en que la edad si influye en la habilidad de escucha.

Asimismo, Vilard (2013) realizo una investigacion con el objetivo de establecer si existe
relacion entre los estilos de comunicacion cara a cara y los estilos de manejo de conflictos en un
grupo de colaboradores representantes de servicio al cliente en un centro de llamadas. Entre
algunos resultados obtenidos se demostrod que los estilos de manejo de conflictos y los estilos de
comunicacion cara a cara no se encuentran condicionados por las variables género y estado civil
y que el estilo argumentativo de comunicacion cara a cara y la estrategia evasion de manejo de
conflictos, predominaron entre los sujetos. A pesar de que el estudio lleva un enfoque dirigido al
manejo de conflictos dentro de un centro de llamadas, se puede discutir que contrario a los
resultados obtenidos en la presente investigacion el género y el estado civil si influyen en el nivel

de habilidad de escucha de los agentes teleoperadores de turno nocturno.

Por otro lado, Monroy (2013) llevo a cabo una investigacion con el objetivo de identificar
la capacidad de escucha que tienen los docentes de un centro educativo privado hacia sus jefes.
Entre los resultados obtenidos, se demostré que en general los docentes tienen una capacidad de
escucha satisfactoria. Asi mismo, la edad y el género de los individuos no muestran ser factores

influyentes en cambios de la capacidad de escucha de los sujetos. Mientras que el factor
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antigiiedad influye gradualmente en la capacidad de escucha de los docentes, mientras menos
tiempo tienen de laborar, mejor es su capacidad y de forma contraria disminuye ésta. Los
resultados coinciden en que el nivel general de habilidad de escucha de los agentes
teleoperadores del presente estudio, es adecuado, pues obtuvieron el nivel “Buen oyente”. Los
resultados difieren en cuanto al género y a la edad de los agentes, ya que en este estudio dichos
factores si influyen en cuanto al nivel de habilidad de escucha. De acuerdo al tiempo de laborar,
los resultados coinciden en que mientras mas tiempo tienen los agentes de laborar, menor es la
habilidad de escucha, los resultados difieren a que en la presente investigacion los agentes
pertenecientes al grupo de 3-4 anos de antigiiedad, obtuvieron un mejor resultado de nivel de
habilidad de escucha, comparado con los agentes teleoperadores que tienen de 1-2 afios de

antigiiedad.

Por lo anterior, se concluye que existen diversos factores que influyen en la
comunicacion laboral, especificamente en el nivel de habilidad de escucha de los colaboradores.
Es necesario darle la importancia que se merece y saber distinguir entre la accion de escuchar y
la accidon de oir, ya que de ser aplicada de manera incorrecta puede provocar repercusiones
graves no solamente en el desempefio laboral, sino en la vida del individuo, afectando

directamente a la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en la presente investigacion mediante la aplicacion
del instrumento a los agentes teleoperadores de turno nocturno de un centro de llamadas, se logro

llegar a las siguientes conclusiones:

* El nivel de habilidad de escucha que posee el grupo de agentes teleoperadores de turno
nocturno en un centro de llamadas de la ciudad de Guatemala es satisfactorio, se es capaz

de ponerse en el lugar del otro y es agradable hablar con el individuo.

* Se determin6 que el nivel de habilidad de escucha de acuerdo al género de los agentes
teleoperadores, es aceptable, ya que el nivel que predomin6 entre género masculino y

femenino fue el de “Buen oyente”.

* También se concluye que segiin la edad de los agentes, el nivel de habilidad de escucha

es satisfactorio. Siendo “Buen oyente” el nivel predominante.

* Segun los datos obtenidos, el nivel de habilidad de escucha de acuerdo a la antigiiedad en
el puesto es satisfactorio. Mientras menor es el tiempo que tienen de laborar es favorable,

disminuyendo de manera contraria.

* De acuerdo al estado civil, se determind que el nivel de habilidad de escucha es

satisfactorio, ya que el nivel que predominé fue “Buen oyente”.

* Asimismo, se determind que segun el nivel académico, se obtuvo un resultado favorable,

siendo “Buen oyente” el nivel dominante.
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VII. RECOMENDACIONES

Con el proposito de identificar el nivel de habilidad de escucha que poseen los agentes

teleoperadores de turno nocturno de un centro de llamadas en la ciudad de Guatemala, se sugiere

las siguientes recomendaciones:

De acuerdo al resultado obtenido donde se observa que el nivel de habilidad de escucha
es satisfactorio, se recomienda realizar ejercicios y actividades para proporcionar un
seguimiento a los agentes teleoperadores para mantener o mejorar en alguna medida su

habilidad de escucha.

De la misma manera se recomienda que a los agentes con antigliedad laboral de mas de
cuatro afios, se les fomente la importancia que tiene la habilidad de escucha mediante
ciertas actividades, esto con el fin de seguir manejando niveles 6ptimos en la habilidad de

escucha.

De igual manera se recomienda evaluar periddicamente los canales de comunicacion
utilizados por los agentes teleoperadores con los clientes para saber si estdn siendo
utilizados correctamente para que los mensajes sean percibidos por los receptores de

manera deseable.

A la vez es recomendable hacer énfasis en la importancia de la habilidad de escucha y el

papel que juega en el proceso de comunicacion.

Se recomienda realizar la presente investigacion en el grupo de agentes teleoperadores

pertenecientes al turno diurno de la misma cuenta, para poder determinar los niveles de
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habilidades de escucha que manejan dichos agentes y asi establecer un sistema de mejora

o mantenimiento, con el fin de reforzar esta area de comunicacion.
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ANEXOS



Ficha técnica

Nombre del instrumento Capacidad de escucha.
Autor Jose Luis Trechera (2000).
Dirigido a: Agentes teleoperadores de un centro de

llamadas del turno nocturno de la ciudad de

Guatemala.

Objetivo: Determinar y conocer la capacidad de
Escucha de los agentes teleoperadores del
turno nocturno del centro de llamadas de la

ciudad de Guatemala.

(Qué mide? La capacidad de escucha.

Tipos de pregunta: Cerrada.

Tipo de respuesta: Seleccion multiple: “a”, “b” y “c”.
Genero que participa: Masculino y femenino.

Tiempo de aplicacion: 20 minutos aproximadamente. De forma

individual o en grupos utilizando un

Instrumento por persona.




GénerooM___ F_ Edad:
Tiempo de laborar: Estado Civil:
Nivel Académico:

Instrumento: Capacidad de Escucha

Rodee con un circulo la letra de la respuesta que mejor coincida con su modo de actuar o con su
opinion. Procure realizarlo con la maxima sinceridad.

1. Al tener una conversacion de tipo profesional con un colega. En la mayoria de las ocasiones,
le parece:

a) Cerrado y preocupado
b) Indiferente y “en las nubes”
¢) Participativo, en un plano de igualdad

2. ;Tiene la costumbre de repetirse a si mismo lo que otros dicen?
a) Con frecuencia
b) Jamas
c¢) De vez en cuando

3. A su juicio, el objeto de una conversacion es:
a) Conocer mejor a su interlocutor
b) Imponer su punto de vista
c¢) Intercambiar y confrontar opiniones

4. Cuando se arregla por las mananas, jsuele tararear alguna cancién del momento?
a) Si, siempre la misma
b) Si, cambiando frecuentemente de cancion
¢) No, jamas

5. {Puede prestar atencidn a un interlocutor nervioso?
a) Algunas veces
b) Si, por sistema
¢) Nunca

6. Al término de una conversacién con un amigo, un vecino, un colega, /suele cambiar de
opinioén?

a) Con frecuencia

b) A veces

¢) Nunca



29 ¢¢

7. Los oradores que utilizan en su exposicion “tics” de lenguaje como “bueno...”, “como les

decia”, etc.:
a) Le irritan
b) Le impiden tomar en serio lo que dicen
¢) No le impiden tomar en consideracion lo que dicen

8. Cuando escucha una exposicion:

a) Tiene la impresion de haber comprendido antes de terminar la misma y se empieza
a aburrir

b) Tiene esa impresion pero contintia escuchando
¢) Sigue hasta el final porque quiere estar seguro de haber comprendido

9. En el curso de sus conversaciones con otro, generalmente:
a) Usted es el que habla con mas frecuencia
b) Es su interlocutor quien habla con mas frecuencia
c¢) El tiempo se reparte equitativamente

10. ;Identifica a quién le llama por teléfono aunque no se presente?
a) Si, excepto a los desconocidos
b) Solamente a tres o cuatro personas
¢) A la mayor parte de mis conocidos

11. ;Le ponen nervioso los que hablan despacio?
a) Si
b) A veces
c¢) No

12. ;Le gusta mas hablar que escuchar?
a) Generalmente, no
b) Depende del tema
c¢) Generalmente, si

13. “Ella tenia una voz muy bonita”. Esta frase:
a) Le parece reservada a las novelas rosa
b) La ha pronunciado ya
¢) Le ha pensado sin atreverse a pronunciarla

14. Si durante una conferencia no ha comprendido una palabra, entonces:
a) Interrumpe al orador para pedirle aclaracion
b) Anota esa palabra para pedir aclaracion de la misma al final
¢) Nunca le ha sucedi6é no entender una palabra



15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

(Cuadl de estas frases se aproxima mas a lo que usted piensa?
a) Solo un especialista puede hablar bien de un asunto muy especializado
b) Todo el mundo puede hablar de todo, lo esencial es que lo sepa expresar bien
¢) Los especialistas no son siempre los mas indicados para hablar de sus trabajos

(Es usted capaz de notar, por el ruido del agua al caer, cuando esta llena la bafiera?
a) Si, y rara vez se equivoca
b) No, y vigila frecuentemente la bafiera para evitar catastrofes

c¢) Usted, no habia notado que el ruido se modifica con la cantidad de agua que hay en
ella.

(Es usted capaz de imitar las entonaciones de otras personas?
a) Si, inmediatamente
b) Si, haciendo un esfuerzo
¢) No, ni atin haciendo un esfuerzo

En comparacion con la publicidad de los periddicos, la publicidad de la radio le parece:
a) Mas eficaz
b) Menos eficaz
¢) De la misma eficacia

(Cual de las siguientes aptitudes le parece mas importante?
a) La habilidad para comprender
b) La habilidad para escuchar
¢) La habilidad para hablar

Los oradores que cometen faltas en su vocabulario o en su gramatica, le parecen:
a) Incultos o poco fiables: le hacen perder tiempo
b) Paralizados o atemorizados por la impresion de hablar en publico
¢) Poco cultivados pero siempre puede haber algiin provecho en escucharles

JInterrumpe a cualquiera antes de que haya terminado de hablar?
a) Nunca
b) Solamente si aparece una tercera persona
¢) Si, en el caso de que note que el otro no tiene razéon

(Suele recibir confidencias?
a) Si, con mucha frecuencia
b) A veces
¢) Nunca, prefiero no mezclarme en asuntos ajenos



23. Sinceramente: ;se distrae cuando le hablan?
a) Nunca
b) Si, si el tema no es interesante
c¢) Algunas veces

24. Cuando usted escucha una conferencia interesante:
a) Le molestan los ruidos exteriores de la sala

b) Usted lo unico que percibe es lo que ocurre en la sala
c¢) Es capaz de concentrarse inicamente en el conferenciante

25. Usted presta mas atencion a lo que le dice:
a) Su superior jerarquico
b) Uno de sus compafieros
¢) Un conserje

26. Cuando escucha una emision de radio, ;siente deseos de conocer el fisico de la persona que
habla?

a) No, nunca. Lo importante es lo que dice
b) Si, porque la mirada es mas expresiva que la voz
¢) Si, cuando su personalidad le interesa

27. Acudir a un concierto es para usted:
a) Un gran placer, siempre renovado
b) Un fastidio
¢) Un placer, si la obra corresponde a sus gustos

28. Piensa que escuchar a nifios de menos de 5 afios y responder a su pregunta es:
a) Muy importante
b) Poco importante
¢) Una cuestioén que no se ha planteado jamas

29. Para escuchar la musica clasica que difunde la radio, hace falta:
a) Interrumpir toda actividad para escuchar mejor
b) Levantar el sonido al maximo para sentirse inmerso en la musica
¢) No escucha nunca musica clasica en la radio porque no le parece de calidad suficiente



30. Los sonidos como una cancidn, el viento, el canto del gallo, etc. Pueden suscitar en usted una
afluencia de recuerdos:

a) Con mucha frecuencia
b) A veces
¢) Nunca



