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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion tipo descriptiva, fue identificar los niveles de
empatia cognitiva y afectiva que posee un grupo de empleados de una cuenta en
espafol y un grupo de empleados de una cuenta en inglés en un centro de llamado. En
este caso los empleados pertenecientes a una jornada laboral mixta. La muestra se
seleccioné aleatoriamente y estéd formada por 50 sujetos, 26 empleados de la cuenta en
espafol y 24 sujetos de los empleados de la cuenta en ingles, con una antigtiedad de 0

a 10 afos, comprendidos en un rango de edad de 18 a 50 afios.

El instrumento utilizado para la realizacion del estudio fue el Test de Empatia Cognitiva
y Afectiva (TECA), el cual es un instrumento de evaluacion de la empatia, en sujetos
adultos, formado por 33 elementos que presenta adecuadas garantias psicométricas.
Este test proporciona informacion tanto de los componentes cognitivos como afectivos
de la empatia por medio de cuatro escalas: Adopcion de perspectivas, Comprensién
emocional, Estrés empatico y Alegria empatica ademas ofrece una puntuacion total de

empatia.

Los resultados obtenidos indicaron que ambas cuentas del centro de llamado tienen
una puntuacion menor al 50% con un nivel de significancia “MEDIA”. En base a estos
resultados se recomendé fortalecer la cultura organizacional de la empresa de manera
gue los empleados se sientan mas integrados y puedan tener empatia entre empleados

asi mismo con los clientes.
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.  INTRODUCCION

En la actualidad hay muchos factores que deben enfrentar las empresas para
mantenerse estables, por lo que orillan a las organizaciones a reconocer la importancia
que tiene su recurso mas valioso: el talento humano de las organizaciones. Por lo tanto,
es muy importante tener como meta lograr tanto el crecimiento de las empresas, como
el de los empleados, generando ambientes laborales que dignifiquen y permitan el
desarrollo de las personas. Esto ha provocado que a nivel general se busque lograr una
gestién apropiada de éste talento humano, para lo cual se requiere de empleados con
las habilidades, actitudes y aptitudes necesarias para cada puesto de trabajo y de esta
forma potencializar su rendimiento a un nivel 6ptimo. Por lo tanto, en esta investigacion
resalta acerca de la importancia sobre la empatia, la cual, es ponerse en el lugar del
otro; es decir, es la habilidad de identificar y comprender emociones, pensamientos y
formas de actuar de otra persona, lo que aumenta nuestra tolerancia hacia los deméas y
nos permite abrir nuestra mente hacia puntos de vista diferentes a los nuestros, aunque
no estemos de acuerdo con ellos. Por lo tanto, la empatia es una variable en las
empresas importante de analizar ya que es uno de los factores en que depende
aumentar la capacidad de relacionarse adecuadamente, se mejora la resolucién de
conflictos, se fomenta la estabilidad y la comprensién no solo entre compafieros de
trabajo sino también entre jefes, subordinados y clientes externos de las
organizaciones. Es por ello, que es indispensable identificar los niveles de empatia
cognitiva y afectiva de los empleados para que se trabaje de manera mas eficiente y
por consiguiente ayude a reforzar la productividad de los empleados, asi como el

bienestar de ambos lados, en este caso, la empresa y los empleados de la misma.

A continuacion, se presentan estudios nacionales que tienen relacion con la

presente investigacion:

Zamora (2014) realizé un estudio de tipo descriptivo correlacional, en un colegio
privado para sefioritas ubicado en la ciudad de Guatemala. Se utiliz6 una muestra
conformada por treinta docentes de género femenino, que pertenecen al claustro de

maestros de los niveles: preprimaria, primaria, basicos y diversificado, cuyo objetivo del



mismo fue establecer si existe relacion estadisticamente significativa entre el nivel de
empatia y el nivel de autocontrol en el grupo de maestras. La investigacion se llevé a
cabo por medio de dos cuestionarios realizados por ella misma, el primero de
autocontrol, el cual midi6 los indicadores de control de emociones, autoconocimiento,
tolerancia y dialogo. El segundo instrumento de empatia el cual midié identificacion de
las conductas y emociones de los demas, consideracion, comprension de las conductas
y comunicaciéon. Se concluy6 de acuerdo a los resultados obtenidos que si existe una
relacion estadisticamente significativa a nivel 0.05 entre las variables autocontrol y
empatia. La correlacion es positiva y moderada, por lo tanto, se puede afirmar que, a
mayor autocontrol, mayor empatia en los sujetos. Se recomendé darles seguimiento a
los resultados y realizar capacitaciones o actividades para que mantengan fortalecidas
estas areas.

De acuerdo con Castillo (2012), quien realiz6 una investigacion de tipo
descriptiva en la cual se midié el nivel de empatia de los estudiantes practicantes de
Psicologia Clinica de la Universidad Rafael Landivar y estudiantes practicantes de la
Universidad Mariano Galvez. La investigacion se realizé con estudiantes que se
encontraban en la Practica Profesional Supervisada de la carrera de Licenciatura en
Psicologia Clinica, en el afio 2011. Por medio del Test de Empatia cognitiva y afectiva
(TECA) se tomé 29 estudiantes, que equivalen a la muestra representativa del universo
que es 31 sujetos, tomados al azar, hombres y mujeres, entre 21 y 40 afios. Se
concluy6 que los estudiantes practicantes de psicologia clinica poseen un nivel alto de
empatia lo cual favorece el éxito terapéutico, y, ademas, la satisfaccion profesional del
terapeuta. Se recomendo a los estudiantes y profesionales de psicologia clinica que
evallen el nivel de empatia que poseen y refuercen los aspectos que sean necesarios
para adquirir un nivel adecuado, al tener como opcion, la propuesta planteada en este
estudio.

Por otro lado, De Leon (2012) Quien realiz6 un estudio tipo descriptivo
correlacional por medio de los siguientes instrumentos, el Inventario de Asertividad
(INAS-87) y Test de Empatia Cognitiva y Afectiva (TECA). Utilizando el método
estadistico coeficiente de correlacion de Pearson. La muestra estuvo conformada por

sesenta alumnos; cincuenta y tres estudiantes pertenecen al género femenino y siete al



género masculino y oscilan en las edades de veintitrés a cuarenta afios, estudiantes del
séptimo ciclo de la carrera de Psicologia Clinica. El objetivo del estudio fue verificar si
existe correlacion entre empatia y asertividad en estudiantes de la Licenciatura en
Psicologia de la Universidad Mariano Galvez de Quetzaltenango. Se concluyé que no
existe correlacidbn entre empatia y asertividad dando como resultado un grado de
significacion de 0.16 en la tabla de coeficiente de correlacion de Pearson, por lo cual se
hizo la recomendacion de promover talleres con estrategias adecuadas para fomentar

la empatia y asertividad en los estudiantes y luego evaluar estos factores nuevamente.

Quezada (2012) realiz6 una investigacion con el objetivo de establecer el nivel de
desgaste por empatia en trabajadores voluntarios del asilo San Vicente de Paul segun
su edad, género y tiempo de servicio. Para ello, se eligieron a 50 sujetos que tienen la
caracteristica de tener turno vespertino o nocturno. Las edades de los trabajadores
oscilaban entre 20-70 afios. Se aplico la prueba del Inventario de Desgaste por Empatia
(IDE) el cual estad estructurado como una escala tipo Lickert con cuatro posibles
respuestas, a 50 sujetos de los cuales Unicamente 28 fueron efectivas, 19 del género
femenino y 9 del masculino. Analiz6 los resultados que presentan que el nivel general
de los trabajadores voluntarios del asilo se muestra en riesgo de contraer o ya padecen
el Sindrome de Desgaste Emocional por Empatia (SDPE). En conclusion, no se
encontro una relacion entre el Sindrome de Desgaste Emocional por Empatia (SDEP) y
la edad y género de los voluntarios del Asilo de Ancianos Casa Hogar San Vicente de
Paul debido a que las edades de los trabajadores oscilan en un rango muy variado, lo
cual dificulta establecer una relacion. Se propone como recomendacion buscar ayuda
psicoldgica para prevenir el Desgaste por Empatia y de esta forma poder brindar un
mejor servicio, especialmente a las personas que tienen varios afios de trabajar en este

campo.

Luego Jiménez (2009) en su estudio correlacional cuyo objetivo era establecer la
relacion entre control emocional y desempefio laboral en el equipo de ventas de una
empresa multinacional distribuidora de productos de belleza, para la cual utilizé una
muestra comprendida por 13 vendedores, 10 de género masculino y 3 de género

femenino, quienes oscilaban entre el rango de 24 a 60 afos. Utilizé el cuestionario para



evaluar la Inteligencia Emocional (TMMS), elaborado por Peter Salovye de la
Universidad de Yales y Jack Mayer de la Universidad de New Hampshire, se realiz6 la
baremacion en Guatemala. Para determinar el desempefio laboral del empleado, se
utilizaron los resultados de las evaluaciones de desempefio de la empresa y dichos
datos fueron proporcionados por la compafiia. Posteriormente, para la obtencion de
resultados se utiliz6 Programa Estadistico para las Ciencias Sociales con siglas en
inglés SPSS 4 (Statistical Package for the social Science); en el cual se analizo el
coeficiente de relacion de Pearson. Los resultados indicaron que el coeficiente de
Pearson obtenido fue de 0.05 el cual fue muy bajo, e indica que no fue estadisticamente
significativo (valor de significancia = 0.87), por lo tanto no hubo relacion entre TMMS, en
el que el resultado fue “BAJO”, y ED, en el que el resultado fue “BUENQO”. Se
recomendo incluir dentro del calendario de formacion de la empresa una capacitacion

sobre Inteligencia Emocional, empatia y temas relacionados.

A continuacion se presentan estudios internacionales asociados con este tema:

Diaz (2014) El objetivo de esta investigacion fue estimar la orientacion empética
y el comportamiento de la estructura del constructo empatia en los estudiantes de
enfermeria de la Universidad Mayor de chile. La muestra estuvo compuesta por 175
estudiantes de la carrera de enfermeria de primero a quinto afio, 110 estudiantes de
género femenino y 64 estudiantes de género masculino. Materiales y métodos: se
aplicé la Escala de Empatia Médica de Jefferson en la version en espafiol para
estudiantes, validada culturalmente mediante criterio de jueces. Se estimé confiabilidad
interna mediante la prueba alfa de Cronbach y aditividad de Tukey. Las medias de las
sumatorias de los datos de los sujetos fueron comparadas mediante Anova bifactorial y
prueba de Duncan. Se emplearon las pruebas de adecuacion muestral. Los
componentes fueron estimados por medio de una prueba factorial de componentes

principales con rotacion varimax. Resultados: la escala mostré confiabilidad.

Existen diferencias de orientacion empatica entre los cursos, pero no en el género; se
observaron seis componentes. Conclusiones: los estudiantes de enfermeria se

caracterizan por tener niveles de empatia relativamente altos, los cuales no difieren
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entre los géneros y existe una tendencia a su aumento a medida que los cursos

avanzan.

Lépez y Fernandez (2010) abordaron un estudio de la empatia en las etapas mas
tempranas. Se aplicaron dos cuestionarios de empatia a 280 personas en la ciudad de
Madrid en Espafia, asignadas a distintos grupos segun su edad: adolescencia (16-19
afos), adultez temprana (20-30 afos), adultez media (31-40 afos), adultez tardia (41-
59 afos) y tercera edad (60-66 afos). Posteriormente se realizaron comparaciones
entre las respuestas de cada grupo de edad en los distintos aspectos de la empatia de
ambos test. Los resultados muestran que los componentes afectivos de la empatia no
se ven afectados por la edad, pero si los componentes cognitivos, cuyos niveles son
menores en los grupos de mayor edad que en aquellos mas jovenes. Estos
conocimientos son de gran utilidad a la hora de disefiar programas de intervencion en
aspectos relacionados con la empatia en grupos de distintas edades de forma adaptada

a las necesidades y problematicas especificas de cada uno.

Por otro lado, Garaigordobil y Maganto (2010), realizaron un estudio que tenia
como objetivo explorar la relacion entre empatia y resolucion de factores e identificar
variables predictoras de empatia. El estudio utilizé una metodologia descriptiva y
correlacional de corte transversal. La muestra fue de 941 participantes de 8 a 15 afios,
509 hombres y 432 mujeres en Espafa. Los resultados confirmaron que las mujeres
tienen puntuaciones superiores en empatia en todas las edades, durante la infancia la
empatia no aumenta y durante la adolescencia se confirma un incremento con la edad
pero Unicamente en las mujeres; utilizan mas estrategias de resoluciéon de conflictos
positivas-cooperativas y los hombres mas agresivas; el uso de estrategias positivas
cooperativas no aumenta con la edad; y se confirmaron correlaciones positivas entre
empatia y resolucion de conflictos cooperativa y negativas con resolucion agresiva; las
variables predictivas de la empatia son: ser mujer, utilizar muchas estrategias de
resolucién positivas-cooperativas de conflictos y poco agresivas. El trabajo permite
concluir que, en estas edades, las mujeres tienen nivel superior en la capacidad de
empatia y de resolucion de conflictos, pero no se observan importantes cambios

evolutivos. Ademas, los resultados sugieren la importancia de implementar programas



que incluyan actividades para fomentar la empatia ya que incidiran positivamente en la

capacidad de resolucién cooperativa de conflictos.

Luego Piccini y Robertazzi (2009) realizaron una investigacion de la practica del
voluntariado acerca de las experiencias en contextos de precariedad , partiendo de una
muestra aleatoria de 52 sujetos, 30 voluntarios y 22 miembros de la comunidad. El
objetivo de este estudio fue identificar el tipo de relacién ya establecida entre los
miembros del voluntariado y la comunidad. Estudio realizado como una investigacion
cualitativa. Para llevarlo a acabo utilizaron como instrumento entrevistas individuales,
grupales y observacion participante. Se disefi6 un estudio de tipo exploratorio
descriptivo, basado en un caso Unico, que estudia la relacién ya establecida, en un
contexto de precariedad, entre la comunidad local de habitantes del Asentamiento
Zavaleta de Buenos Aires, Argentina y un grupo de voluntarios/as, donde comenzo a
intervenir un grupo de psicélogos/as sociales. Concluyeron que la practica del
voluntariado es comprendida, por una parte, como el resultado de la accidn conjunta de
quienes se han agrupado fundamentalmente en momentos de marcada crisis social y
econOmica, que han destinado parte de su tiempo a desarrollar una labor solidaria en

beneficio de quienes han sido mas perjudicados por esta situacion.

Por su parte Garaigordobil (2006) El objetivo principal de su investigacion fue
evaluar los efectos de un programa para prevenir la violencia politica en la capacidad
de empatia en Espafia, la expresion de sentimientos de ira y la definicion de paz y
violencia. El estudio utiliz6 un disefio cuasi-experimental de medidas repetidas con
grupo de control. La muestra esta configurada con 276 adolescentes de 15 a 17 afios
de edad, 127 hombres y 149 mujeres. Se utilizé una bateria de tres instrumentos de
evaluacion antes y después de aplicar el programa de intervencion. El objetivo del
programa fue incrementar la sensibilidad hacia las victimas de la violencia politica,
promover el respeto por los derechos humanos y prevenir la violencia. La intervencion
consistio en 10 sesiones realizadas durante 3 meses. Los resultados del instrumento de
multiples respuestas variables y multiples interacciones (MANOVA) revelaron que el
programa incremento6 la capacidad de empatia, el control de la ira en situaciones de

enfado y la capacidad para definir el concepto de paz y violencia. Por lo tanto, se
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comprobd que este estudio tiene implicaciones practicas y provee una herramienta de
intervencion para fomentar el desarrollo de la personalidad durante la adolescencia. Por
ello, puede tener un efecto preventivo de la conducta violenta antes de llegar a la etapa
de adultez por lo tanto recomendd seguir con el programa y evaluarlo frecuentemente

en centros de estudio, empresas o donde se considere necesario.

Por ultimo, Uribe (2004) realiz6 un estudio de tipo descriptivo en el cual identifica
la practica de la empatia por parte de alumnos y profesionales de enfermeria para
atender con alegria. Un enfoque holistico de la profesion, afirma que el estudio
pretendié describir la empatia practicada por alumnos de enfermeria del 80. semestre
de la carrera y enfermeros egresados de la Universidad Austral de Chile que se
desempefian en el Hospital Clinico Regional Valdivia. Ademas, pretendié conocer las
habilidades para atender con alegria que poseen tanto los alumnos como los
profesionales. La muestra de la investigacion conformo6 32 alumnos y 23 profesionales,
por cada uno de ellos se entrevistd a un usuario que recibié atencion directa de éstos y
seguido a la poblacion en estudio se le aplicé un cuestionario estandarizado sin
entrevistador, y a los usuarios un cuestionario con entrevistador. El estudio concluy6
gue ambos grupos desarrollan un alto nivel de empatia y sefiala que las habilidades
para atender con alegria que poseen los alumnos son sonreir permanentemente,
optimismo, empatia y vocacion profesional; en los profesionales estan las habilidades
de vocacion profesional, buen sentido del humor y sonreir permanentemente. Se
recomendo6 seguir fortaleciendo su entusiasmo por medio de su fe y autorrealizacion
gue han tenido hasta el momento para conservar sus lazos afectivos personales y
profesionales y buenas relaciones interpersonales Los estudios anteriores demuestran
la importancia de los distintos enfoques de la empatia y su relacion con el desempefio y

rendimiento y autocontrol entre otros.

A continuacion, se presentan términos y teorias de diferentes autores con el

propésito de profundizar en el tema:



Empatia

Segun Lopez (2008) el Test de empatia cognitiva y afectiva la empatia es una
importante habilidad que permite conocer los pensamientos, intenciones y emociones
de los demas, asi como compartir sus estados emocionales. Su evaluacion reviste de

gran importancia en los ambitos clinico, educativo, social y organizacional.

Asi mismo Baron (2005) define a la empatia como la capacidad de identificar las
emociones y pensamientos de otra persona, para responder con una emocién
apropiada. Ademas argumenta que la empatia es multifacética ya que involucra el
aspecto cognitivo, afectivo y los componentes de la comunicacién. El aspecto cognitivo
(pensamientos), de manera que una persona puede tomar la perspectiva de la otra, y
con esto, se puede ver el mundo desde otro punto de vista. Involucra el aspecto
afectivo (sentimientos), ya que la persona que es empatica, experimenta las emociones
o siente las experiencias, de la otra. Comunicativamente, la persona empatica muestra

la comprension e interés a través de su conducta tanto verbal como no verbal.

Por otro lado, Cérdoba (2008), menciona nuevamente que la empatia es la
capacidad de ponerse en el lugar del otro, entender las propias emociones y la forma
de actuar. Agrega que la empatia es comprender, aunque no se comparta o se
apruebe, las conductas y estilos de pensamiento de los demas. La idea que resalta es
ser tolerantes ante las diferencias que se tienen con los demas. La manera mas facil de
conocer los estados emocionales de las personas es a partir de lo externo, el rostro, los
gestos, los comportamientos. Una vez que se identifican, se puede dar el paso de
empatizar con ellos, recordando otras circunstancias propias en las que se haya sentido

igual.

Con base a los conceptos anteriores es necesario mencionar que para que la
empatia exista es esencial que se dejen a un lado los prejuicios, estereotipos o
etiquetas de tal modo que se pueda tener una actitud comprensiva pero no de
compasion frente a la circunstancia del otro. Consiste en el esfuerzo de caracter

objetivo y racional para llevar a cabo un proceso de comprension cognitiva y emocional



y otro factor importante es la confianza y proximidad entre las personas ya que de esto
dependera la comprension y aceptacion de los sentimientos y pensamientos del otro.

Por estas razones, es una de las herramientas que aprovechan los psicologos en
su tarea profesional para acercarse a sus pacientes o empleados. Por lo cual la
empatia permite hacer referencia a la capacidad de todo ser humano para percibir la
forma en que otro individuo percibe distintas experiencias. La manera mas sencilla de
sentir empatia por los demas es ser como ellos. El sentido de la afinidad puede aclarar
situaciones a menudo dificiles y complejas. Dentro de una organizacién, las personas
capaces de empatia no pierden tiempo discutiendo sobre lo que piensan los
consumidores o lo que demuestra la investigacion, sino que simplemente saben qué es

lo que hay que hacer y lo hacen bien.

Desarrollo de la empatia

Martin y Boeck (2007), afirman que la empatia, s6lo puede atribuirse en parte a
procesos basicos neurobiolégicos; lo que se haga con ella a partir de ahi depende en

gran medida de la educacion que se haya recibido y del entorno cultural.

Estos autores indican que un grupo de psicélogos descubrieron luego de una
investigacion, que es de gran importancia para el desarrollo de la empatia, que ambos
progenitores reaccionen con sensibilidad y de manera adecuada a las sefales del nifio.
Un bebé soélo tiene una manera de comunicar muchas cosas: que tiene hambre, sed,
gue esta mojado, que le duele algo, que esta cansado, que se aburre y eso lo
manifiesta llorando. De la capacidad de empatia de los padres, depende que esa sefial
se descifre de una manera correcta. En la medida que los padres malinterpreten los
deseos y necesidades del bebé, este no aprende a distinguir unas emociones de otras.
El estudio demostré6 como resultado que un tipo de educacién que fomente el respeto,
la delicadeza y la disposicion al compromiso estimula la capacidad de empatia de los
nifos. Los nifios que crecen y comprenden que todos los demas miembros de la familia

tienen propias necesidades, cuando son adultos, pueden hacerse cargo del estado de


http://definicion.de/psicologia

animo y de los deseos de los demas, de una mejor manera que los nifios que crecen

como el centro de atencién de toda la familia.

Conceptos bésicos relacionados con la empatia

Balart (2013) define tres conceptos que nos permitiran profundizar acerca de la

empatia.

La Escucha activa se refiere a escuchar con atencién lo que el otro dice en base
a la comunicacion verbal y no verbal como lo son: la mirada, tono de voz, postura, etc.
Lo que nos dice que para que se pueda producir una verdadera escucha activa, es
necesario tener una plena disposicion a escuchar al otro lo que permite advertir de
forma evidente los estimulos que nos llegan del exterior, por lo tanto la atencién
consciente se trata de qué quien escucha se centre de manera exclusiva en la otra
persona durante un tiempo determinado, es decir, no pensar en nada, solo estar
concentrado en lo que el otro esta diciendo, teniendo real interés por todo lo que se

escuchay a demas observarlo sin juzgarlo.

Nuestra mente a través del juicio clasifica, escoge, desecha, aprueba y
desaprueba con sus propios parametros los cuales se han ido construyendo desde la
infancia producto de la educacion, personalidad, experiencia, etc. Al juzgar, sin ser
conscientes de ello, desconectamos de lo que el otro dice, dejamos de escucharle,
pasamos de estar centrados en el didlogo exterior para conectar con nuestro didlogo
interior (pensamientos, sentimientos, valores, expectativas, etc.) alejandonos de la
posibilidad de ser empaticos. El otro concepto basico que menciona Balart (2013) es la
comprension, la cual es la actitud que surge de prestar atencion plena e implica estar
abiertos a explorar el mundo del otro para entender sus sentimientos y necesidades
fundamentales. Por lo tanto, Balart (2013) enfatiza que comprender es ver naturalmente
los actos y sentimientos de los demas, sin juicios, ni condenas, sino con la conviccion
de que cualquiera de nosotros podemos caer en lo mismo. “Las personas que en la

infancia han sido nutridas afectivamente, porque han sido aceptadas, cuidadas y
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gueridas, tienen mas capacidad para comprender a los demas, porque tienen menos

miedo a que si lo hacen renuncien a si mismas.”

Por ultimo, menciona que la asertividad, se refiere a tener la capacidad para
expresar o transmitir lo que se quiere, piensa, siente 0 necesita, sin incomodar, agredir
o herir los sentimientos de la otra persona. Es valorar tanto la propia perspectiva como
la del otro, sin sentirse amenazado por la diferencia, pero si reforzado por la convicciéon
de que, aunque se comprende al otro, se defiende también la propia postura y se busca
desde el respeto una alternativa que beneficie a ambos o perjudique lo minimo posible.
Por ello la asertividad nos facilita respetar los diferentes puntos de vista y ser mas

tolerantes con quienes nos rodean.

La empatia vista desde la inteligencia emocional:

Hay que tener en cuenta que la empatia estd incluida en la inteligencia
emocional Bermejo (2003), sefiala que Goleman, define la inteligencia emocional como
la capacidad de una persona de manejar una serie de habilidades estrechamente
relacionadas con actitudes.

Por lo tanto, una persona con un nivel adecuado de inteligencia emocional,
posee un nivel adecuado de empatia ya que es entonces una persona que maneja
adecuadamente sus emociones y pensamientos sin necesidad de ofender o dafnar de

alguna manera a la otra persona.

Habilidades de la inteligencia emocional

Segun Bermejo (2003), entre las habilidades emocionales se incluyen, la
conciencia de uno mismo; la capacidad de identificar, expresar y controlar los
sentimientos, de controlar los impulsos y posponer la gratificacion, de manejar las
sensaciones de tension y de ansiedad; de conocer la diferencia entre los sentimientos y

las acciones y la capacidad de tomar mejores decisiones emocionales, al controlar el
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impulso de actuar e identificar las distintas alternativas de accion y posibles

consecuencias.

Algunas de estas habilidades son personales, y otras son interpersonales, como
la capacidad de interpretar adecuadamente los signos emocionales y sociales, habilidad
de escuchar, la de resistirse a las influencias negativas, de asumir la perspectiva de los
demas y comprender la conducta que resulte mas apropiada a una determinada

situacion.

La empatia en el &mbito laboral:

Dentro del ambito de las organizaciones, una aplicacibn muy interesante se
encuentra en el tema del liderazgo. Los primeros estudios de (Bell y Hall, 1954) citados
por Chaplin y (Cole 2005) sefialaron que habia una relacion significativa entre la
empatia y el liderazgo .Asimismo, estudios recientes han encontrado que las personas
gue obtienen altas puntuaciones de empatia son percibidas como lideres en mayor

medida por sus compafieros.

Los autores indicaron que para generar la percepcion del liderazgo se podia
intervenir a través de dos rutas: una se orienta a la ejecucion en tareas complejas y la
otra se orienta a mostrar buenas habilidades interpersonales siendo este segundo
factor fundamental para un buen liderazgo. En el proceso de seleccién de personal es
esencial tomar este tipo de aspectos en cuenta claramente basado en el perfil de
puestos de acuerdo a las tareas, funciones y responsabilidades de cada puesto de
trabajo. De este modo también se evalla la capacidad empatica para favorecer una
mejor comunicacion entre los empleados y por tanto mejora su rendimiento y disminuye

los accidentes laborales.

Ademas, la empatia puede mejorar el clima laboral de la empresa y esto a su vez
podria contribuir a optimizar la toma de decisiones y mejorar la calidad del trabajo en
equipo, asi como todos los factores que se evalten dentro del mismo. Por todo esto, la

empatia es un aspecto a tener en cuenta para la presente investigacion.
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Es necesario mencionar la contraparte de las personas con alta capacidad
empética la cual ha sido relacionada con un constructo importante dentro del campo de
la salud laboral: el burnout o “sindrome del quemado” segun este mismo estudio sefialo
que las personas que puntian mas alto en dimensiones como preocupacion empatica

tenderian a desarrollar este sindrome en mayor medida. (Carlin y Garcés, 2010)
Antecedentes de la empatia en el &mbito laboral:

Pantnaik y Mortesen (2009) mencionaron que en la revolucion de la informacion
en el mundo de los negocios ha traido consigo la creacion de numerosos Yy sofisticados
“mapas” por los que las empresas se guian para recopilar informacion sobre las
actividades, motivaciones y necesidades de sus clientes, tales como planes
estratégicos, previsiones de ventas, informes de investigacién, entre otros. Muchas
organizaciones se han vuelto tan dependientes de ellos que han llegado a perder el
sentido de la realidad y del contacto humano. Hoy es habitual ver a directivos sin
experiencia de primera mano y sin conocimiento del terreno tomando decisiones de
gran repercusion. Sin embargo, también menciona que los negocios se llevan a cabo en
el mundo real: en las tiendas, en las calles y en las casas. Y cualquiera puede
desarrollar su empatia pasando mas tiempo en esos lugares. Sin un contacto personal
con los clientes a los que sirven, las empresas carecen del contexto, de la inmediatez o

de la experiencia que necesitan para adoptar las decisiones adecuadas.

Asimismo los autores resaltaron que sin esa empatia y sélo con el apoyo de
datos abstractos, las organizaciones se encontraran cada vez mas desorientadas en el
mercado, tal y como demuestra, por ejemplo, el auge y caida de la industria cafetera
norteamericana. Tal y como mencionan los investigadores en la historia de los Estados
Unidos acerca de la importancia de la empatia. En los afios 50 se podia decir que
EEUU era ya un pais “adicto” al café. Sin embargo, justo en ese momento, cuando la
demanda empez6 a crecer, los proveedores sufrieron un duro golpe: a finales de julio
de 1953 los precios se dispararon y los estadounidenses dejaron sentir su ira en forma
de protestas en los restaurantes y de cartas de reclamacion dirigidas a los directivos de

las compafias cafeteras. Enfrentados a la falta de la variedad arabiga del café, los
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responsables de uno de los mayores proveedores de aquel momento, Maxwell House,
decidieron recurrir a la variedad conocida como robusta, mas barata, de peor calidad,
pero resistente a los cambios climaticos. El proyecto consistia en afiadir cierta cantidad
de la robusta a la mezcla, pero sin llegar a alterar su sabor. Para asegurarse de no
perder clientes a causa de esta medida de reduccion de costes, la compaiiia llevo a
cabo varios test con grupos de muestra en los que sus clientes probaban la nueva
mezcla junto con la antigua, de pura arabiga. Casi ninguno de ellos notaba la diferencia
y Maxwell House decidi6 lanzar al mercado la nueva combinacién. La apuesta por la
robusta reporté unos beneficios inmediatos: la compafiia dejo atras a una competencia
que pronto se veria obligada a seguirla, el precio del café se mantenia bajo y los

consumidores estaban contentos.

Pero los resultados a corto plazo no garantizaban los que se cosecharian a largo
plazo: la demanda seguia aumentando y la escasez de arabiga persistian. A medida
gue pasaba el tiempo, Maxwell, se veia obligada a ir afladiendo cada vez mas cantidad
de robusta en su mezcla de café. Tras cada nuevo aumento se realizaban los oportunos

test con el consumidor que, a su vez, seguia sin percatarse del cambio.

Este enfoque experimental, cimentado en los datos que se obtenian de los
clientes, parecia ser el adecuado hasta que, en 1964, las ventas de café bajaron por

primera vez en la historia de EEUU.

En un primer momento, las compafiias no lograban comprender qué estaba
pasando. Los test seguian confirmando la satisfaccién de los consumidores de café de
toda la vida, pero lo que ocultaban era mucho méas importante: el relevo generacional
entre ellos no se producia y, para los jovenes, el café ya no ejercia ningan atractivo,
especialmente si se comparaba con refrescos como Coca-Cola o Pepsi. En un periodo
de tiempo relativamente corto, el café se habia convertido en un negocio de crecimiento

lento y margenes cada vez mas escasos.

Teniendo en cuenta que los grupos de muestra confirmaban la aceptacion de su
producto, los ejecutivos de las compafias cafeteras creian que el rechazo de los

jovenes solo era explicable por la agresiva publicidad de los fabricantes de refrescos.
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Su siguiente paso fue realizar fuertes inversiones en marketing para potenciar su
atractivo, pero nada de lo que intentaron parecia capaz de invertir la tendencia .Es
importante tener en cuenta que estos directivos tomaban sus decisiones apoyandose

en datos con poca credibilidad.

Muchos estudios demostraban que los consumidores no querian pagar mas por
una taza de café y que no notaban la diferencia entre una mezcla sin granos de robusta
y otra con ellos. Sin embargo, lo que no se podia deducir de estos estudios era una
verdad obvia: el café sabia mal y la gente si estaba dispuesta a pagar un poco mas por
su taza si las compafiias les ofrecian una buena razon para hacerlo. El negocio del café
permanecio en el marco de la reduccion de costes y la adicibn de robusta durante

décadas, hasta que alguien se decidié a cambiar las reglas.

Al parecer, el mercado para la variante arabiga del café nunca desaparecié por
completo, sino que sobrevivié como nicho en pequefias cafeterias ubicadas en centros

urbanos y ciudades universitarias.

Un joven emprendedor llamado Howard Schultz visito Italia a principios de los 80
y se convencio de que la gente pagaria mas por un café espresso si la diferencia de
calidad se les pusiera de manifiesto. De vuelta en EEUU, Schultz mont6é su propia
cadena de cafeterias de servicio rapido o express, la famosa Starbucks, que ofrecia a
sus clientes cafés de alta calidad y una experiencia Unica. Poco a poco, el éxito que iba
cosechando obligd a la industria cafetera estadounidense a volver a utilizar puro

arabigo.

Por lo tanto, podemos darnos cuenta como la experiencia de las compafias
cafeteras norteamericanas ilustra lo insalvable que puede resultar un reto para
cualquier gran organizacion que trate la informacion de manera simplificada. Una
industria entera baso6 su futuro en lo que decian los estudios de mercado, a sabiendas
de que degradaba la calidad del producto y confiada en que el cliente seguiria sin
apreciar la diferencia. Su falta absoluta de cualquier empatia real con sus clientes le
hizo perder el contacto con ellos y extraviarse completamente a causa de unos mapas

erréneos.
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La ciencia detrds de la empatia

Rizzolatti (2006) EIl sistema nervioso es una de las estructuras mas complejas
que posee el cuerpo humano y muchos de sus misterios todavia estan por
esclarecerse. A mediados de los 90, un grupo de cientificos italianos descubrieron la
existencia de las llamadas neuronas espejo, que se activan cuando un animal o una
persona desarrolla la misma actividad que observa en sus semejantes. Por tanto, segun
Rizzolatti (2006) sefala que todo lo que hacemos, vemos que hacen los demas o se
nos describe para que lo hagamos pasa por las neuronas espejo, lo cual las hace
fundamentales para el aprendizaje. Gracias a ellas, a nivel inconsciente podemos
aprender con tan solo observar. “Tal vez el poder mas fascinante de las neuronas
espejo sea su capacidad para proporcionarnos, de manera tacita, informacion sobre
otras personas ya que no solo nos ayudan a aprender mejor, sino que gracias a ellas
podemos experimentar lo que viven los demas.” Por ejemplo, si alguien a nuestro lado
bosteza también nos entran ganas de bostezar porque nuestras “neuronas espejo” nos
ponen en su lugar; si alguien tropieza y cae corremos en su ayuda porque sentimos lo
dolorosa que es la caida; si las personas a nuestro alrededor se rien nos contagian esa

risa, etc.

Sin embargo, las neuronas espejo tienen una gran limitacién: necesitan
impresiones sensoriales directas. Para entender lo que le puede estar sucediendo a
una persona necesitamos verla cara a cara. Esto es algo que muchas empresas no
tienen en cuenta: las oportunidades, o la falta de ellas, que tienen sus empleados de
ponerse en el lugar de los demds, pensar, sentir y ver como ellos. Demasiadas
organizaciones impiden que las “neuronas espejo” de su personal funcionen, al no
permitir que les llegue la informacién necesaria. Una de las historias perfectas para
explicar lo que se menciond anteriormente nos la proporciona la comparfia de calzado y
ropa deportiva Nike. Esta empresa suele contratar a menudo a deportistas
profesionales como disefladores de su calzado deportivo. Uno de ellos fue Dave

Schenone, corredor de larga distancia de San Francisco.

Desde que empezo6 a trabajar en Nike, Dave ha disefiado numerosos modelos

para la compafia y le ha ayudado a mejorar su crecimiento gracias a su experiencia y
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conocimiento de las necesidades de los atletas. Sin embargo, mas que en disefiar, su
verdadero trabajo consiste en comprender qué es lo que piensa y siente sobre el
deporte el resto del mundo. Para poner a prueba sus instintos e ideas sobre el calzado
deportivo, Dave pasa mucho tiempo con atletas adolescentes de todo el pais. Acude a
competiciones, a clases de gimnasia, reuniones de atletas, etc. También compra donde
compran los adolescentes y algunas veces pasa el tiempo donde ellos suelen hacerlo.
Dave hace todo esto porque sabe que, si Nike no llega a comprender lo que un joven
de 16 afos busca en la ropa deportiva, el negocio de la compafiia se vera perjudicado a

largo plazo.

En conclusién, podemos decir que la empatia fomenta el crecimiento, mejora la
toma de decisiones y nos ayuda a evitar errores y faltas de juicio. Pero esto no es lo
anico. También nos proporciona lo que a muchos nos falta: un motivo para ir al trabajo
cada dia. Cuando la empatia nos une con la gente a la que le ofrecemos un servicio,
inevitablemente notamos la mejora que esperamos para ella. La empatia ayuda a
transformar trabajos en carreras y carreras en vocaciones. Cualquier empresa es capaz
de ofrecer salarios mas altos o mayores beneficios a sus empleados, pero eso no
garantiza ni su compromiso ni su permanencia en el tiempo. Las organizaciones a las
qgue las personas eligen para laboral por mucho tiempo sino es que el resto de sus
vidas, son precisamente aquellas que ofrecen un sentido a sus vidas. Esta es la
gratificacion oculta que reciben quienes generan una empatia generalizada que es igual
a crecimiento, tanto para las organizaciones como para las personas que trabajan en

ellas.
Centro de llamado

Peir6 (2006) afirma que un centro de llamado es el departamento de una
empresa que desarrolla actividades de comunicacion telefonica y que tiene el fin de
establecer una relacion interactiva con los otros departamentos de la empresa, entre los

consumidores, usuarios y clientes, asi como las funciones de marketing.

Vazquez (2003) La definicion de Call center o Centro de llamado, por lo general,

esta dirigida al &mbito tecnoldgico, es decir, estructura, disefio de hardware y software
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asi como la funcionalidad que se brinda a través de los sistemas. Precisar qué es un
Call Center va mas alld de un sistema informético o tecnologia de vanguardia; que si
bien es cierto es importante para facilitar el trabajo humano, no es preponderante,
debido a que el elemento humano que es quien interviene entre la informacion, las
ventas y otros servicios que pueda ofrecer estas empresas, es decir los individuos

interactian dentro de los procesos y los mecanismos de accion.

Hollman (2005) establece que el promedio de tiempo que los agentes telefonicos
trabajan en un Call Center es de un afio y medio ya que por lo general son estudiantes
que lo utilizan como un trabajo temporal. Es por ello que el tiempo de servicio de un
agente telefonico influye en la motivacion que posee ya que el trabajo es desgastante
por la cantidad de llamadas que reciben a diario y el tiempo que tienen para

contestarlas.
Lajornada de trabajo

El Codigo de trabajo, Articulo 116. (2013) indica que la jornada ordinaria de
trabajo efectivo mixto no puede ser mayor de 7 horas diarias, ni exceder un total de 42
horas a la semana. La jornada mixta es aquella que abarca parte del periodo diurno y
parte del periodo nocturno. Es importante mencionar esto ya que la mayoria de
empleados que trabajan para un centro de llamado lo ven desde el punto de vista que
se les paga por hora y por la cantidad de llamadas y no por la calidad de las llamadas.
El tiempo que tiene un valor alto para los empleados debido a su importancia en el
sentido que ese tiempo le permitiria dormir, relacionarse con la familia y los amigos y
participar en diferentes acontecimientos sociales, etc. Por lo tanto si los empleados
sienten un abuso o deterioro fisico 0 emocional debido a la jornada de trabajo y la
empresa no lo esta incentivando de manera adecuada con recursos no monetarios
puede ser un factor por el cual también disminuya su empatia en la recepcion de

llamadas telefénicas de atencioén al cliente.

Con base a la investigacion anterior resaltamos nuevamente la importancia de la
empatia sobre todo en los centros de llamado donde la afluencia de clientes externos

gue se atienden es bastante alta y en donde se deberia tener como meta primordial un
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servicio de respeto y tolerancia hacia ellos aunque como ya se vio en un estudio la
empatia también aumenta el desgaste laboral de los empleados por lo tanto es
necesario ponernos en el lugar del otro pero no tomarnos los conflictos que puedan
surgir de manera personal como por ejemplo el tono de voz, cierta jerga de palabras
que dependiendo de cada cultura no estan acostumbrados ya que la mayoria de estos
centros de llamado atienden a clientes, en la mayoria de los casos de otro pais. Por lo

tanto, su manera de pensar y de expresarse puede variar hasta un 100%.
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La industria de centro de llamado en Guatemala es una de las areas de servicio mas
desarrolladas y estructuradas en nuestro pais, siendo en la actualidad uno de los
principales generadores de divisas, por concepto de emision o recepcion de llamadas,
asi como una de las principales fuentes de empleo directo, para jovenes que se

encuentran entre los 18 y 25 afios de edad en su mayoria.

El objetivo de un Centro de llamado es prestar atencién personalizada al cliente
que permita obtener informacion y disminuir el tiempo de espera, asi como tener
siempre una buena actitud con el cliente ya que su mision es brindar la informacion que
necesita el cliente de la manera mas amable y productiva posible para lograr solucionar
las dudas, problemas o reclamos que se requieran realizar o resolver durante la

llamada.

Debido a su dindmica y funcionamiento, desde siempre, la empatia cognitiva y
afectiva es muy importante de percibir y de establecerse como base fundamental en el
comportamiento de los empleados hacia los clientes en especial en centros de llamado
donde es esencial ponerse en el lugar de la otra persona para poder prestar el mejor
servicio tomando en cuenta distintos aspectos sociales y culturales asi como el lenguaje
y la forma de expresarse ya que depende del servicio que los agentes le brinden a los
clientes para la venta de los productos o el requerimiento de los servicios y la atencién
qgue ofrece la empresa por lo que se desea verificar el nivel de empatia cognitiva y

afectiva que tienen los empleados.

Por lo tanto, para lograr la atencion requerida por el cliente es necesario el
constante control hacia los empleados el trato que se les brinda a los clientes como
factor importante dentro del adecuado desempefio de los empleados, debido a esto en
la presente investigacion se realiza la siguiente pregunta: ¢;Qué nivel de empatia
cognitiva y afectiva poseen los empleados de una cuenta en espafiol y los

empleados de una cuenta en inglés de la jornada mixta en un centro de llamado?
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2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo general

Determinar el nivel de empatia cognitiva y afectiva tanto del grupo de empleados
que pertenecen a una cuenta en espafiol como a los que pertenecen a una cuenta en

inglés, ambos grupos pertenecientes a una jornada mixta.
2.1.2 Objetivos especificos

Establecer el nivel de empatia cognitiva y afectiva de ambos grupos, con base

en:

e adopcion de perspectivas
e comprensién emocional
e estrés empético

e alegria empética.
2.3 Variables
e Empatia
2.4 Definicion de variables
2.4.1 Definicién conceptual

Bettoni (2006) define la empatia como la capacidad de comprender y responder
a las experiencias unicas del otro. Esta se construye sobre la conciencia y conocimiento
de uno mismo. Mientras mas abierto se esté a las propias emociones, mas habilidad se

adquiere para interpretar sentimientos ajenos.

2.4.2 Definicidén operacional

Empatia, es la capacidad para ponerse auténticamente en el lugar del otro y ver

el mundo desde el punto de vista de otra persona. Transmitir al cliente lo que estoy
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sintiendo y pensando al respecto segun sus necesidades comprenderlo realmente y ser

positivo y tolerante.
2.5 Alcances y limites

La presente investigacion abarco a los empleados de un Centro de llamado de la
jornada mixta de servicio al cliente, para indicar y establecer los niveles de empatia
cognitiva y afectiva de una cuenta en inglés y una cuenta en espafiol. La limitante de
la investigacion se encontré en la falta de tiempo de los empleados para realizar el
Test TECA.

2.6 Aporte

La realizacién de esta investigacion tuvo como principal aporte beneficiar a la
empresa y a sus empleados ya que se identifico el nivel de empatia lo cual podria
ayudar a reforzar los niveles de empatia cognitiva y afectiva de los empleados de
ambas cuentas asimismo, ayudar a mejorar la calidad de las llamada y por lo tanto
también la relacién de agente y cliente. Por otro lado esta investigacion también va
dirigida a profesionales y estudiantes que consideren conveniente evaluar la
empatia y asi informarse mas acerca de este tema con el propdsito de mejorar o

aportar nuevos estudios laborales o educativos en Guatemala
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3.1 Sujetos

1. METODO

La investigacion se realizd con empleados de un centro de llamado de una

empresa multinacional con més 100 sucursales en 10 paises. El estudio se realizé

con una muestra perteneciente a la sucursal en Guatemala de la zona 9, los cuales

estaban divididos en dos grupos: Uno de ellos pertenecia a la cuenta en espafiol y el

otro a la cuenta inglés. Se tomaron a 50 empleados como muestra al azar 26

pertenecientes a una cuenta en inglés y 24 a una cuenta en espafiol, hombres y

mujeres, de cada grupo siendo 50 empleados la muestra total, entre edades de 18 a

33 afios de edad.

3.2 Tabla sujetos pertenecientes a cuenta en inglés segun género y edad.

Variable Sujetos Porcentaje

Hombres 18 72%

Mujeres 7 28%
De 18 a 23 afos 10 40%
De 25 a 33 afos 15 60%

3.2 Tabla de sujetos pertenecientes a una cuenta en espafiol segin género y

edad.
Variable Sujetos Porcentaje
Hombres 14 56%
Mujeres 11 44%
De 18 a 23 afios 9 36%
De 24 a 33 afos 19 64%
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3.2 Instrumento:

Se utiliz6 el Test TECA (Test de Empatia Cognitiva y Afectiva) elaborado por
Lépez (2008), el cual es un instrumento de evaluacion de la empatia, en sujetos
adultos, formado por 33 elementos que presentan adecuadas garantias

psicométricas.

Este test proporciono informacion tanto de los componentes cognitivos como
afectivos de la empatia por medio de cuatro escalas: Adopcion de perspectivas
(indica la facilidad para la comunicacion, tolerancia y las relaciones interpersonales),
Comprension emocional (capacidad de reconocer y comprender los estados
emocionales, intenciones e impresiones de los otros), Estrés empatico (capacidad
de compartir emociones negativas de otra persona) y Alegria empatica (capacidad
de compartir emociones positivas de otra persona). De las cuales Unicamente se
valuaron dos de ellas adopcion de perspectivas y comprension emocional, ademas
ofrece una puntuacion total de empatia. La prueba se aplica de manera individual o

colectiva, a personas desde 16 afios y tiene una duracion entre 5y 10 minutos.

3.3 Tabla de encabezado de hoja de respuestas:

1 2 3 4 5
Totalmente Algo en Neutro Algo de Totalmente

en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

3.4 Procedimiento:
Se realizaron los siguientes pasos:

e Se aprobé el tema a investigar por el departamento de Psicologia.
e Se procedid a solicitar la aprobacion por parte del centro de llamado

seleccionado.
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Se eligié una muestra aleatoria de la poblacion de una cuenta en inglés y otra
en espainiol.

Se eligio el instrumento adecuado para la investigacion el cual cumpliera con
todos los estandares de confiabilidad y validez.

Se realiz6 un plan de aplicacién del instrumento aprobado donde se indicaba
los dias, la hora y el tiempo en que fueron evaluados.

Se aplico el instrumento de manera colectiva en presencia del investigador y del
supervisor de cada cuenta y en distinto dia y horario separando a la poblacion
seleccionada en una habitacion designada por el centro de llamado.

Se calificaron y tabularon las hojas de respuestas con base al baremo del
instrumento, en puntuaciones percentiles y por medio de la escala de likert la
cual tiene una puntuacion de 1 a 5. Siendo 1 totalmente en desacuerdo hasta 5
totalmente de acuerdo.

Se analizaron los resultados obtenidos y se elaboraron conclusiones vy
recomendaciones con base a ellos.

Se verificaron vy listaron las referencias bibliograficas de toda la investigacion,
por medio de autores de libros y de tesis que apoyaran de alguna manera al
presente estudio.

Se elaboro el informe final.

3.4Tipo de investigacidn, disefio y metodologia:

La presente investigacion es de tipo descriptiva. Este tipo de investigacion
examina y analiza la conducta humana, personal y social, en condiciones
naturales, en distintos ambitos y busca la resolucién de algun problema o
alcanzar una meta del conocimiento. Para la recoleccion de los datos evaluados
y sus resultado se utilizo el test TECA . Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010), este tipo de investigacién tiene como propdsito saber como se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otras que estan
relacionadas, donde se miden dos o mas variables que se desea conocer y si

estan o no relacionadas con el mismo sujeto. Se utlizo la metodologia
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estadistica de las medidas de tendencia central: media, mediana, moda ademas
de la T de student para muestras independientes con el apoyo de Excel. Para
estos autores estas medidas son valores medios o centrales de una distribuciéon

que sirven para ubicarla dentro de la escala de medicion.
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IV. Presentacion y Analisis de resultados

A continuacién, se presentan los resultados estadisticos de las diferentes

variables y la interpretacion de los mismos.

Grafica No 4.1

Porcentaje de la muestra

48%

= Cuenta Ingles Cuenta Espafiol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

En la grafica anterior se puede observar el 52% representa a un total de 26
empleados de la muestra de los agentes de servicio al cliente que permanecen a una
cuenta en inglés y el otro 48% representan a 24 empleados de servicio al cliente que

pertenecen a la cuenta en espaiiol.
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Grafica No.2

Nivel de empatia cognitiva y afectiva

100%

80%

60%
40% ——

20% — 45%

0%

Cuentainglés Cuenta espafiol

Cuentainglés M Cuenta espafiol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

La grafica anterior representa la puntuacion de una de las escalas de empatia y
se puede ver que el grupo de agentes de servicio al cliente de la cuenta en inglés
obtuvo una puntuacion de 45% por lo tanto el grupo tiene un nivel de significacion
“MEDIA” y asi mismo los agentes de servicio al cliente de la cuenta en espafiol obtuvo

una puntuacion de 48% con un nivel de significacion “MEDIA”.

Dichos resultados se obtuvieron mediante la tabulacion de las respuestas
adquiridas en el test TECA contestado por los agentes de servicio al cliente
pertenecientes a una cuenta en inglés y otro grupo de una cuenta en espafiol como se
muestra en las graficas anteriores para luego graficar el nivel de empatia que poseen

los empleados.
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Grafica No. 3

Nivel de adopcion de
perspectivas

100%

80%

60%

40% ——
60%
20% ——

0%

Cuentainglés Cuenta espanol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

La gréfica anterior representa la puntuacién de una de las escalas de empatia y
se puede ver que el grupo de agentes de la cuenta en inglés obtuvo una puntuacion de
60% por lo tanto el grupo tiene un nivel de significacion “ALTA” de adopcion de
perspectivas y por otro lado el agente de servicio al cliente de la cuenta en espaiiol

obtuvo una puntuacién de 50% con un nivel de significacion “MEDIA”.
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Gréfico No.4

Nivel de comprension emocional

100%

80%

60%

40%

20% ——
30%

0%
Cuentainglés Cuenta espafiol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

La grafica anterior representa la puntuacion de una de las escalas de empatia y
se puede ver que el grupo de agentes de servicio al cliente de la cuenta en inglés
obtuvo una puntuacion de 30% por lo tanto el grupo tiene un nivel de significacion
‘EXTREMADAMENTE BAJO” de comprensiéon emocional y por otro lado los agentes
de servicio al cliente de la cuenta en espafiol obtuvieron una puntuacion del 45% con un

nivel de significacion “MEDIA”.
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Grafico No.5

Estrés empatico
100%

80%

60%
40% —
20% 50%

0%

Cuentainglés Cuenta espafiol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

La grafica anterior representa la puntuacion de una de las escalas de empatia y
se puede ver que el grupo de agentes de servicio al cliente de la cuenta en inglés
obtuvo una puntuacion de 50% por el tanto el grupo tiene un nivel de significacion
“‘MEDIA” de estrés empatico y por otro lado los agentes de servicio al cliente de la
cuenta en esparfol obtuvieron una puntuacion del 42% con un nivel de significancia
“BAJO”.
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Gréafica No.6

Alegria empatica

100%

80%

60%
40% ——

20% —— 43%

0%

Cuentainglés Cuenta espafiol

Base: 26 sujetos de cuenta en espafiol y 24 sujetos de cuenta en inglés.

La grafica anterior representa la puntuacion de una de las escalas de empatia y
se puede ver que el grupo de agentes de servicio al cliente de la cuenta en inglés
obtuvo una puntuacion de 43% por lo tanto el grupo tiene un nivel de significacion
‘BAJO” de estrés empatico y por otro lado los agentes de servicio al cliente de la
cuenta en esparfol obtuvieron una puntuacion del 53% con un nivel de significacion
“MEDIA”.
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V. Discusioén de resultados

En la presente investigacion fueron evaluadas 50 personas pertenecientes a dos
grupos: un grupo de una cuenta en inglés y el otro de una cuenta en espafiol con el
objetivo de determinar el nivel de empatia cognitiva y afectiva. Con base a los
resultados del test se determin6 con un porcentaje menor al 50% Lo cual tiene un nivel
de significancia “MEDIA”. Una de las razones de estos resultados podria ser a que los
empleados de este centro de llamado no son motivados a tener una mayor empatia
con los clientes y podria causar repercusiones en cuanto a la satisfaccion del servicio
gue presta al agente durante la llamada. Esto lo confirma Castillo (2012) quien concluyé
que los estudiantes practicantes de psicologia clinica poseen un nivel alto de empatia lo
cual favorece el éxito terapéutico, y ademas, la satisfaccion profesional del terapeuta.

Debido a que ambas investigaciones tuvieron contacto directo y constante con
personas/clientes se resalta que a mayor empatia mejor sera el servicio que brindaran
ya que estando en el lugar de la otra persona se ven las cosas desde un punto de vista
totalmente ajeno al propio por lo tanto si el nivel de empatia de los empleados de la
cuenta en inglés y los empleados de la cuenta en espafiol aumentan se velaria de

mejor manera el bienestar y satisfaccion de los clientes durante las llamadas.

Por otro lado Zamora (2014) Concluy6 de acuerdo a los resultados obtenidos de
su estudio que si existe una relacion estadisticamente significativa entre las variables
de autocontrol y empatia. La correlacion es positiva y moderada, por lo tanto, se puede

afirmar que, a mayor autocontrol, mayor empatia en los sujetos.

Este estudié confirma que la empatia y el autocontrol van encaminados hacia
una misma direccion lo que quiere decir que mientras mas comprensivos Yy tolerantes se
muestren las personas a necesidades ajenas a ellos les serd mas facil resolver los
conflictos o inconformidades que puedan surgir sin dejarse llevar por las emociones y

evitar la impulsividad que pueda sentirse durante el proceso de la llamada.

Luego Lépez y Fernandez (2010) mostraron en base a los resultados de su
investigacion que los componentes afectivos de la empatia no se ven afectados por la

edad, pero si los componentes cognitivos, cuyos niveles son menores en los grupos de
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mayor edad que en aquellos mas jovenes. Esta investigacidon nos brinda una vision
clara de cédmo los empleados del centro de llamado del presente estudio de como los
factores cognitivas y afectivos, en este caso, la adopcion de perspectivas y la

comprension emocional se podria ver afectada por la edad.

Por otro lado, Garaigordobil y Maganto (2010) abordaron un estudio en el cual
los resultados confirmaron que las mujeres tienen puntuaciones superiores de empatia
en todas las edades, durante la infancia la empatia no aumenta y durante la
adolescencia se confirma un incremento con la edad pero Unicamente en las mujeres;
utilizan mas estrategias de resolucion de conflictos positivas-cooperativas y los
hombres mas agresivas; el uso de estrategias positivas-cooperativas no aumenta con la
edad; y se confirmaron correlaciones positivas entre empatia y resolucion de conflictos
cooperativa, y negativas con resolucion agresiva; las variables predictivas de la empatia
son: ser mujer, utilizar muchas estrategias de resolucion positivas-cooperativas de
conflictos y poco agresivas. La investigacion anterior permite concluir que las mujeres
tienen nivel superior en la capacidad de empatia y de resolucién de conflictos, pero no
se observan importantes cambios evolutivos. En contraste en la presente investigacion
no se evaluo la empatia segun genero o edad pero podrian ser parametros predictivos
en la conducta que pudieran ayudar de alguna manera en la implementacién de
programas que incluyan actividades para fomentar la empatia y verificar si inciden
positivamente en la capacidad de resoluciébn cooperativa de conflictos entre
comparieros o agentes de servicio al cliente y asi mismo aumentar la empatia entre

agente y cliente o subordinados y jefes.

Por ultimo, Uribe (2004) concluyé que ambos grupos evaluados, enfermeros
profesionales y estudiantes desarrollan un alto nivel de empatia y sefiala que las
habilidades para atender con alegria que poseen los alumnos son sonreir
permanentemente, optimismo, empatia y vocacion profesional; en los profesionales
estan las habilidades de vocaciéon profesional, buen sentido del humor y sonreir
permanentemente .Como se puede ver en los estudios y en comparacion con el
presente estudio resaltan la importancia de fortalecer la empatia en las organizaciones

y promover a los empleados su motivacion y autorrealizacién para conservar sus lazos
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afectivos personales, profesionales y de esa manera se formen buenas relaciones
interpersonales con los clientes, comparieros de trabajo y jefes. Y de esta manera

exista una mejor sinergia de trabajo para un optimo desempefio.
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VI. Conclusiones
A continuacion se presentan las conclusiones producto del estudio de nivel de

empatia cognitiva y afectiva de la cuenta en inglés y una cuenta en espafol y una

cuenta en la jornada mixta de un centro de llamado de atencion al cliente:

Los agentes de servicio al cliente de una cuenta en espafol y los agentes de
servicio al cliente de una cuenta en ingles poseen un nivel de significancia “media”
de empatia cognitiva y afectiva, lo que significa que sus habilidades de
comunicacion, tolerancia, flexibilidad y relaciones interpersonales en el ambito

laboral no son altos, ni bajos, sino que se encuentra en un punto medio.

En la cuenta de inglés su nivel de “adopcion de perspectivas” es del 60% lo que
quiere decir que su valor de significancia es “alto” y en la cuenta en espanol es del
50% con un nivel de significancia de empatia “media” lo que representa que el nivel
de adopcion de perspectiva es mas elevado que en la cuenta en espafiol. Por lo
tanto significa que tienen mayor capacidad para tomar decisiones segun las

necesidades del cliente.

En la cuenta en espanol el nivel de “comprension emocional” es del 45% lo que
quiere decir que su valor de significancia es “media” lo que representa que tienden a
tener una mayor regulacion de sus emociones y la cuenta en inglés tiene un 30% lo
que equivale a “bajo” y representa que grupo de agentes tiene, en base a estos
resultados, dificultad en comprender y reconocer las intenciones y emociones de

otros.

En la cuenta en espafiol el nivel de “alegria empatica” es del 42% lo que quiere decir
que su valor de significancia es “media” lo que representa que tienden a tener una
dificultad para compartir emociones positivas con otros y la cuenta en inglés tiene un
50% lo que equivale a “media” y representa que grupo de agentes tiene, en base a
estos resultados, un punto neutro en demostrar y sentir en los demas expresiones

positivas de apoyo durante la llamada telefénica.

36



En la cuenta en inglés el nivel de “estrés empatico” es del 43% lo que quiere decir
gue su valor de significancia es “bajo” lo que quiere decir que no tienen capacidad
para compartir emociones negativas con otras personas lo cual en este caso es
bueno y la cuenta en inglés tiene un 53% lo que equivale a “media” y representa que
este grupo de agentes telefébnicos son mas propensos a desarrollar enojo, ira,

frustracion y todo tipo de emociones negativas que se puedan dar durante un

conflicto.
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VIl. Recomendaciones
A continuacion se presentan las recomendaciones tomando como base las
conclusiones.
Evaluar constantemente a los empleados de empatia cognitiva y afectiva
retroalimentarlos conforme a resultados y asi evitar que este puede ser un factor que

les afecta en su desempefio laboral.

Realizar actividades dinamicas e informativas acerca de la importancia que tiene la
tolerancia, comunicaciéon y comprension de agentes telefonicos y clientes del
establecimiento y asi aumentar su nivel de adopcion de perspectivas y comprension

emocional en la cuenta de inglés y espafiol.

Fortalecer la cultura organizacional de la empresa de manera que los empleados se
sientan mas integrados y puedan tener empatia entre empleados asimismo con los

clientes.

Ampliar la variedad de estudios y de variables acerca de la empatia, evaluar a mas
profundidad este tema por ejemplo la edad, tiempo que tiene en la empresa, cultura, si
los sujetos trabajan o estudian o si realizan ambas actividades y si estos factores
pueden influir en aumentar o disminuir la empatia principalmente en los empleados de

las empresas que trabajan en servicio al cliente.
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ANEXOS



FICHA TECNICA
TEST TECA
NOMBRE: Test de Empatia Cognitiva y afectiva (2008)
PROCEDENCIA: Universidad del Valle de Guatemala
APLICACION: Individual y colectiva
AMBITO DE APLICACION: Adolescentes a partir de 16 afios y adultos

FINALIDAD: Apreciacion de la capacidad empatica desde una

aproximacion cognitiva y afectiva.
AREAS:

e Adopcion de perspectivas
e Comprension emocional
e Estrés empatico

e Alegria empatica
BAREMACION: Py Percentiles
MATERIALES: Folleto

ELABORADO POR: B. Lépez Pérez, |. Fernandez Pinto. (2008)



Nombre

T T A T Y e e e [y " AT XTI . - 2 e e

»a

Las siguientes frases se refieren a sus sentimientos y pensamientos en una variedad de @ T;talmente e.n.desacurerdd s
sitL.Jaciones. Indique cémo le describe cada situacion eligiendo la puntuacion de 1 a 5 como @ Algo en desacuerdo 4
se indica a la derecha. Cuando haya elegido su respuesta, rodee con un circulo el nimero 3 Neutro
correspondiente. Lea cada frase cuidadosamente antes de responder. Conteste honestamente
con lo que mas se identifique, ya que no hay respuestas correctas o incorrectas. No deje @ Algo de acuerdo
ninguna frase sin contestar. © Totalmente de acuerdo
n Me resulta facil darme cuenta de las intenciones de los que me rodean. 1«2 3_.4:5
n Me siento bien si los demds se divierten. 12 3 45
n No me pongo triste sélo porque un amigo lo esté. 12 3 45
n Si un amigo consigue un trabajo muy deseado, me entusiasmo con él. 12 3 45
n Me afecta demasiado ver programas de televisién donde se muestran los problemas de otras personas. 12 3 45
n Antes de tomar una decisidn intento tener en cuenta todos los puntos de vista. 12 3 45
n Rara vez reconozco cémo se siente una persona con sélo mirarla. 12 3 45
n Me afecta poco escuchar desgracias sobre personas desconocidas. 12 3 45
n Me pone contento ver que un amigo nuevo se encuentra a gusto en nuestro grupo. 12 3 45
m Me es dificil entender cémo se siente una persona ante una situacién que no he vivido. 12 3 45
m Cuando un amigo se ha portado mal conmigo intento entender sus motivos. 12 3 45
m A menos que se trate de algo muy grave, me cuesta llorar con lo que les sucede a otros. 12 3 45
Reconozco facilmente cudndo alguien estd de mal humor. 132 3 445
m No siempre me doy cuenta cuando la persona que tengo al lado se siente mal. 12 3 4 5
m Intento ponerme en el lugar de los demds para saber cémo actuardn. 12 3 4 5
m Cuando a alguien le sucede algo bueno siento alegria. 12 3 45
m Si tengo una opinién formada no presto mucha atencidn a los argumentos de los demds. 12 3 45

A veces sufro mds con las desgracias de los demds que ellos mismos. 12 3 45
m Me siento feliz sélo con ver felices a otras personas. 122+3°4-5
m Cuando alguien tiene un problema intento imaginarme cémo me sentiria si estuviera en su situacién. 12 3 45
m No siento especial alegria si alguien me cuenta que ha tenido un golpe de suerte. 1523 4%5
E Cuando veo que alguien recibe un regalo no puedo reprimir una sonrisa. 12 3 45
m No puedo evitar llorar con los testimonios de personas desconocidas. : 123 45
m Cuando conozco gente nueva me doy cuenta de la impresién que se han llevado de mi. 12 3 45
m Cuando mis amigos me cuentan que les va bien, no le doy mucha importancia. 1023 4.5
m Encuentro dificil ver las cosas desde el punto de vista de otras personas. 12 3 45
m Entender cémo se siente otra persona es algo muy facil para mf. 1+27.3°4°5
m No soy de esas personas que se deprimen con los problemas de los demds. 12 3 45
m Intento comprender mejor a mis amigos mirando Ias situaciones desde su perspectiva. 12 3 45
m Me considero una persona fria pérque no me conmuevo facilmente. 12 3 4 5
H Me doy cuenta .cuando las personas cercanas a mi estdn especialmente contentas sin que me hayan 123 4 5

contado el motivo.
m Me resulta dificil ponerme en el lugar de personas con las que no estoy de acuerdo. 12 3 45
m Me doy cuenta cuando alguien intenta esconder sus verdaderos sentimientos. 12 3 45
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