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RESUMEN

La empatia es una cualidad que hoy en dia es muy importante en las empresas, mas en las
empresas que poseen un departamento de servicio al cliente externo, la empatia permite que las
personas puedan tener cierto tipo de conexion con otra persona y asi poder entender sus
sentimientos, pensamientos, conducta y emociones, es decir que permite tener acercamiento a
las personas desde otro angulo. Es necesario comprender que la empatia es una cualidad que
todas las personas deben de desarrollar, no solo los gerentes porque son la cabeza de la empresa,
sino también todos los colaboradores, ya que de la atencién que ellos brindan es como la
empresa va ganando una imagen. Todo esto implico cuestionar ¢ Qué tan elevados son los niveles
de empatia que manifiestan un grupo de colaboradores de las areas de atenciéon al cliente directo
en una empresa inmobiliaria de la ciudad de Guatemala? El estudio es de tipo descriptivo de tipo
exploratorio con descripcion cuantitativa, y tuvo como objetivo principal describir que tan
elevados son los niveles de empatia que manifiestan un grupo de colaboradores de las areas de
atencion al cliente directo especificamente. Para medir la variable de estudio se utiliz6 el
cuestionario Test de personalidad “empatia” que dio resultados en base a una plantilla de
calificacion. Dicho estudio se realiz6 con 30 colaboradores de servicio al cliente de una empresa
inmobiliaria de Guatemala y se logré demostrar que el grupo investigado suele tener un nivel de
empatia promedio, dichos resultados, estan divididos en diferentes grupos de colaboradores y eso
permitié tener una idea mas especifica de qué personas tienen mas empatia, a todo esto, se
recomendd poner en practica la empatia no solo con clientes externos sino con el mismo personal

con el que se labora para lograr una mejoria en el servicio que brinda la empresa.



l. INTRODUCCION

La empatia puede ser considerada como una de las virtudes més dificiles de aprender ya
que implica ver mas alla de si mismo y a su vez poder preocuparse, sentirse y tratar de entender a
las demaés personas. Desde pequerfio se le ensefia al nifio a poder llegar a tener la capacidad de
ponerse en los zapatos de la otra persona para poder tener conciencia de los sentimientos y
pensamientos de los demés aparte de si mismo. Al crecer, las personas que logran tener mayor
facilidad para tener empatia son muy valoradas ya que no cualquiera puede poner los
sentimientos de alguien mas antes que los suyos, pero el poder hacerlo significa que posee al

mismo tiempo, un alto nivel de inteligencia emocional.

Ahora bien, en el &mbito laboral es sumamente importante poseer esta cualidad, y si se
pone especificamente en el area de servicio al cliente directo, lo es alin mas ya que esto ayudara a
que los clientes se sientan valorados e identificados con la empresa por medio de la persona que
brinda el servicio, que es el primer contacto que tiene el cliente. Las empresas hoy en dia no
prestan mucha atencion a este tema, ya que lo Gnico que consideran importante son los resultados
sin embargo, éstos no llegaran si los clientes no se encuentran totalmente satisfechos con el
servicio que reciben; y las personas que brindan estos servicios deben de tener esta importante
cualidad, empatia. Por consiguiente, se encontraron varios estudios tanto nacionales como

internacionales con relacion al tema para asi, comprender su importancia y utilidad.

Castillo (2012) realizé una investigacion respecto al nivel de empatia de los practicantes
de psicologia clinica que se realizd con estudiantes de la Universidad Rafael Landivar y de la
Universidad Mariano Galvez de Quetzaltenango, que se encontraban en la realizacion de la
Préactica Profesional Supervisada en el afio 2011. El objetivo de este estudio fue determinar el
nivel de empatia en los estudiantes practicantes de psicologia clinica, asi como también, proponer
un plan de entrenamiento en empatia. La investigacion fue de tipo descriptivo y la metodologia
de significacion y fiabilidad de proporciones. Se tomo 29 estudiantes, que equivalen a la muestra
representativa del universo que es 31 sujetos, tomados al azar, hombres y mujeres, entre 21 y 40
afos, a quienes se les aplico el Test de Empatia Cognitiva y Afectiva (TECA). Se comprobo la
hipétesis que afirma que los estudiantes practicantes de psicologia clinica poseen un nivel alto de

empatia. Y se recomendd seguir practicando la empatia ya que es una habilidad necesaria del



psicologo clinico para obtener éxito en el proceso de psicoterapia, pero también es una habilidad

social que permite relaciones interpersonales de alto nivel.

Por su lado, Morales (2013), tuvo como objetivo determinar el nivel de empatia en
estudiantes de licenciatura de medicina, el estudio fue descriptivo transversal y se llevé a cabo en
la Facultad de Ciencias de la Salud en Universidad Rafael Landivar de Guatemala. Se realizé el
estudio durante los meses de enero a mayo con 116 estudiantes y se utilizo la version “S” del Test
de Jefferson utilizado para evaluar empatia en estudiantes de medicina. De acuerdo a la buena
perspectiva de “ponerse en los zapatos del paciente”, el porcentaje de estudiantes en la poblacion
en general estaba entre 18.3% y 35.2% de empatia. Se obtuvo que la falta de empatia estaba entre
un 2.6% y 12.6%. La buena empatia la present6 un porcentaje de la poblacion que se encontraba
entre el 19.8% y 37.0%, y entre 38% y 57%, la excelente. Se concluyd que el nivel de empatia de
los estudiantes al evaluar las esferas “toma de perspectiva” y atencion con compasion” era mayor
en los estudiantes de 4to afio de la Licenciatura de Medicina que los de 5to y 6to afio de la
Licenciatura, por lo que el 70% de los estudiantes de cuarto afio presentd de acuerdo a la calidad
de empatia “muy buena empatia.” Y se sugirié fortalecer los programas universitarios de
sensibilizacion a los estudiantes ya existentes en la Facultad de Medicina y continuar
fomentandola cuando los estudiantes ya estén en el ambiente hospitalario.

Asi mismo Zamora (2014), tuvo como objetivo establecer si existia relacion
estadisticamente significativa entre el nivel de empatia y el nivel de autocontrol en un grupo de
maestras de un colegio privado para sefioritas de la ciudad de Guatemala. La investigacion fue de
tipo descriptivo correlacional. La muestra estuvo conformada por 30 sujetos, de género femenino,
con una antigiiedad en el colegio entre 0 a 15 afios, comprendidos en un rango de edad de 19 a 52
afios, de diferentes niveles académicos, y que laboraban en distintas areas académicas de la
institucion. Los instrumentos utilizados para la realizacion del estudio fueron dos cuestionarios
de 30 preguntas cada uno. Uno para medir el nivel de autocontrol, de acuerdo los indicadores:
control de emociones, autoconocimiento, tolerancia y dialogo. Y el cuestionario de empatia, que
mide también los indicadores de identificacion de las conductas y emociones de los demas,
consideracién con los demas, comprension de las conductas y sentimientos de los demas, y la
comunicacion. Con base en los resultados obtenidos, se concluyé que si existe relacion

estadisticamente significativa entre la empatia y el autocontrol, por tanto se puede afirmar que a
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mayor autocontrol, mayor empatia en los sujetos de estudio. Se recomendd a las instituciones
educativas realizar diagnosticos sobre el nivel de empatia y autocontrol que manejan los docentes
y establecer programas de capacitacion, que incluyan actividades para fomentar la empatia y el
autocontrol, ya que incurriran positivamente en la capacidad de los docentes para facilitar una

educacion integral a los estudiantes, formando tanto en lo cognitivo como lo emocional.

De igual forma, Gémez (2014) realizd una investigacion de tipo descriptivo con el
objetivo de determinar el nivel de empatia en personas que han sufrido trauma psicologico, se
aplicé la prueba TECA (Test de empatia cognitiva y afectiva) y la Escala de Trauma de Davidson
a 41 personas, con lo cual se obtuvo un resultado que refleja que el nivel empético es medio,
dicho resultado lleva a aprobar la hipétesis nula, que plantea que el nivel de empatia en personas
que han sufrido trauma psicolégico no es bajo. De acuerdo a ello se concluyo que: los sujetos
participantes del estudio tienen méas probabilidad de sentir empatia por otro ser humano y por lo
tanto son capaces de fomentar buenas relaciones sociales. Se recomendd que sean fortalecidas las
habilidades sociales y los recursos emocionales de los participantes del estudio, de manera que
puedan mantener amistades sanas y relaciones con otras personas que fortalezcan el crecimiento

personal de los mismos.

Por otra parte, se menciona a Vasquez (2016), quien realizé un estudio que tuvo como
finalidad determinar el nivel de empatia y liderazgo en personas. El estudio fue de tipo
cuantitativo con disefio descriptivo y se realiz6 con lideres del Seminario Biblico Pentecostal
Centroamericano (SEBIPCA), de la cabecera departamental de Quetzaltenango, entre ellos 20
hombres y 15 mujeres, con un total de 35 personas. Para medir las variables de estudio se utilizd
la prueba TECA (Test de Empatia Cognitiva y Afectiva), y para la segunda variable: liderazgo, se
utilizé una boleta para la identificacion de liderazgo. El estudio pudo determinar que los niveles
de empatia en los lideres son de un porcentaje medio, y los niveles de liderazgo de un porcentaje
alto en los lideres del Seminario, donde los hombres son mas empaticos que las mujeres, por lo
que se recomendd a las autoridades implementar talleres de empatia esporadicos en las
actividades académicas de los lideres estudiantes y agregar cursos al pensum de estudio de

psicologia, lo cual permitird ser mas empaticos en el liderazgo.



A continuacion, se exponen investigaciones internacionales relacionadas con el tema del

estudio.

Castafieda (2006), tuvo como objetivo conocer la orientacion empética de los alumnos de
dos escuelas de la region metropolitana de Chile. El trabajo fue de tipo descriptivo de corte
transversal teniendo de participantes a 274 alumnos de los niveles I, 111 y V de la carrera de
kinesiologia de la Universidad de Chile y Universidad Mayor. Se aplico la Escala de Empatia
Meédica de Jefferson (EEMJ) a los alumnos participantes y se uso el programa computacional
estadistico SPSS 14.0 para el anélisis de los datos, mediante la prueba U, no paramétrica de
Wilcoxon-Mann-Whitney y la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis. Se obtuvieron mayores
puntajes en la EEMJ con significacion estadistica en el tercer y quinto nivel de la carrera con
relacion al primero. Las mujeres de ambas universidades en conjunto obtuvieron mayor puntaje
que los hombres. La comparacion del puntaje con el sexo en ambas universidades por separado
no arrojo resultados significativos para ninguna de ellas. Se demostré que existen mayores
puntajes obtenidos en la EEMJ a medida que los alumnos estan en niveles mas avanzados, siendo
esta diferencia significativa en ambas universidades. Los puntajes obtenidos en la EEMJ no
tienen significacion estadistica en relacion a la variable sexo en ambas universidades. Esto

significa que la diferencia Unicamente se da al momento de tener una edad mas avanzada.

Por otro lado, Mufioz y Hurtado (2011) tuvieron como objetivo el reconocimiento de la
empatia como una de las bases de regulacion emocional, se llevd a cabo en la Institucién
Educativa Vida de Colombia y la muestra fue de padres y estudiantes que sumaron 290
participantes, los resultados mostraron altos niveles de empatia en comparacion con las medidas
ya establecidas por diferentes autores y se recomendd seguir con la estructura familiar, ya que es

adecuada y funcionan de la mano con lo que siente alumno y padre.

En el mismo orden de ideas, Mejia (2012) realiz6 un estudio con el objetivo de evaluar la
conducta empatica global y sus tres dimensiones en los estudiantes de las Ciencias de la Salud
(Medicina, Enfermeria y Odontologia) de la Universidad de Los Andes. Mérida —Venezuela, que
pertenecian al ciclo académico 2009 al 2011. La investigacion de campo, fue descriptiva,
transversal y correlacional. Participaron 831 estudiantes de las Ciencias de la Salud de la
Universidad de Los Andes. Medicina 490, Enfermeria 149 y Odontologia 192. Se aplico la
Escala de Jefferson de Empatia Médica (EJEM), versiones: “S-R” (estudiantes), bajo
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consentimiento informado. De los estudiantes investigados el mayor porcentaje se encontré en el
primer afio. El 68,3% son mujeres y 31,7% hombres, distribucion que se mantiene en las tres
escuelas. El grupo de edad predominante en Medicina y Odontologia, son los menores de 20 afios

y en Enfermeria de 21 a 25 afios.

La empatia global y la dimensién “ponerse en el lugar del otro” no difieren entre los
estudiantes en formacion de las diferentes escuelas. Los estudiantes de medicina presentaron los
valores mas altos en la dimension “toma de perspectiva” y los valores mas bajos en “el cuidado
con compasion”. Los estudiantes de Enfermeria y Odontologia, presentaron puntajes en promedio
iguales en cuanto a la empatia global y sus dimensiones. ElI sexo no influye en la conducta
empatica ni en sus dimensiones, mientras que la edad se relaciona positivamente con el cuidado
con compasion. La empatia global se reportd més alta en los estudiantes de tercer afio de manera
significativa, al igual que la dimension”, toma de perspectiva”, mientras que el “cuidado con
compasion”, es mayor significativamente con respecto a sexto ano. El “ponerse en el lugar del
otro” no mostré diferencias. Los estudiantes de Medicina de tercer ano de la Universidad de los
Andes tienen valores significativamente mayores de empatia global y en las dimensiones de la
misma, que los encontrados en la Universidad Auténoma de Madrid. Por lo que se recomendd
aprender e interiorizar la utilidad de la empatia como elemento fundamental en la relacién equipo

de salud-paciente-familia.

De igual forma, Pablo (2013) tuvo como objetivo estudiar la empatia de las enfermeras
de la unidad de cuidados intensivos y satisfaccion de los pacientes criticos adultos del Hospital
Regional Huacho en Peru, fue de naturaleza descriptiva correlacional. Segun el tiempo de estudio
es transversal porque se realiz6 en el cuarto trimestre del afio 2012. En el proceso de la
investigacion se aplicd una encuesta considerando las variables: empatia de las enfermeras y su
relacion con la satisfaccion de los pacientes criticos adultos. Se tomaron como muestras
enfermeras y pacientes del referido nosocomio. Se lograron los siguientes resultados:
comparativamente analizando los resultados obtenidos al aplicar la encuesta, en relacién a las
dimensiones atencion oportuna, procedimientos técnicos de las enfermeras y control de la
evolucion de las enfermedades, las categorias se reflejan en un aproximado del 90% de las
expresiones de los pacientes, solo un aproximado del 4% expresa la existencia de la categoria,

poco menos de lo esperado y no existe paciente que califigue como mucho menos de lo esperado



Se recomendo difundir los resultados de la investigacion, para que se conozca y apliquen en las
diversas unidades de cuidados intensivos de hospitales, clinicas y similares de la region y a nivel

nacional de Per.

Por altimo, Del Pilar (2016) realizé un estudio en Perd, en donde se buscaba determinar la
relacién entre bienestar psicoldgico y empatia cognitiva y afectiva desde la postura de Casullo y
Lépez, Ferndndez y Abad. El disefio fue no experimental-correlacional. La muestra (n: 456)
probabilistica, aleatoria de una poblacion (N: 11460) de mujeres violentadas. Se aplicd la escala
de Bienestar Psicologico para Adultos (BIEPS-A) y el Test de Empatia Cognitiva y Afectiva
(TECA). Se evidencio correlacion muy significativa y directa entre Bienestar Psicologico y la
Empatia Cognitiva y Afectiva, igualmente la Empatia Cognitiva y Afectiva se relaciona de
manera muy significativa y directa con las dimensiones: Aceptacion/Control, Autonomia,
Vinculos y Proyectos. El Bienestar Psicologico se relaciond de manera muy significativa y
directa con la Adopcion de Perspectivas, Comprension Emocional, Estrés Empatico y Alegria
Empética. Se recomendd plantear programas de prevencion contra la violencia en la mujer,
considerando las dimensiones que incluyen las variables: Bienestar Psicoldgico y Empatia
Cognitiva y Afectiva, segun resultados obtenidos.

Los estudios nacionales e internacionales demuestran la importancia de la empatia, y para
concluir, concuerdan con que es una habilidad indispensable para una mejor relacion

interpersonal en el ambito laboral y personal.

Basado en todas las teorias de los autores mencionados previamente, se puede identificar
que la empatia como tal, tiene diferentes significados dependiendo del punto de vista con el que
se desee observar, por lo cual, a continuacion se desglosara informacion valiosa que respalde el

tema de manera mas amplia y especifica.

La palabra empatia se deriva del término griego empatheia y recibe también el nombre de
inteligencia interpersonal, término acufiado por el fildsofo estructuralista Howard Gardner
(2014), al que refiere la habilidad cognitiva de una persona para entender el universo emocional

de otra.



Pérez (2012) aborda el tema e indica que la empatia es el procedimiento en el que se
abarcan todas las habilidades relacionadas con la comunicacion entre el individuo y los
sentimientos, sean propios 0 ajenos, también, se entiende como la capacidad cognitiva de
distinguir en un contexto comun lo que otro individuo puede sentir. Es un sentimiento de

participacion afectiva de una persona, en la realidad, que afecta a otra.

Lee (2014) dijo “Si consigues aprender una sola cosa, te llevaras mejor con todos sus
semejantes: nunca llegaras a comprender a una persona hasta que no veas las cosas desde su

punto de vista, hasta que no logres meterte en su piel y sentirte comodamente” (Ibid, 81)

Lo anterior da a conocer que la empatia es algo que forma parte de la vida cotidiana, en
especial, si se logra aprender desde muy temprana edad, con el tiempo, se va perfeccionando el
poder ponerse en los zapatos de otros, como muchos definen dicho término. El poder poseer la
habilidad de lograr sentir lo que otra persona siente, hara que como persona se pueda crecer en un

ambito que no todas las personas conocen, el psicoldgico.

El poder desarrollar esta area, no solo servird como persona individual, sino también
como profesional, en el caso de las personas que trabajan especificamente en el area de servicio
al cliente directo es un gran beneficio ya que les permite saber y reconocer exactamente qué es lo

que el cliente piensa, siente y necesita.

La empatia en estos casos permite que se tengan la capacidad de mantener relaciones
interpersonales exitosas, de brindar una mejora a la empresa y de tener una vida tranquila, es

decir, el ser empaticos es ser capaces de leer e interpretar emocionalmente a las personas.

Los seres humanos deben tener esta cualidad al momento de relacionarse con todo tipo de
personas, ya sean altos mandos, padres de familia, amigos, personas de escasos recursos, entre
otras, ya que es una herramienta que ayuda a consolidar mejor las relaciones y permite conocerse

a uno mismo de mejor manera, para poder llegar al nivel de experimentar la vida de alguien maés.

Como bien dice Flores (2012) la empatia es la que recuerda que las personas estan hechas

de la misma sustancia: de materia humana, de fibras emocionales, de ganas de vivir, amar y ser
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amadas. Ademas seria perfecto si algin dia se llega a tener la capacidad para sentir, comprender
y cuidar la vida de otros seres humanos, sin importar si son de otra raza, sexo, partido, fe, pais o
condicion social.

Por medio de esta habilidad se puede llegar a conocer de las necesidades, sentimientos,
deseos y miedos de las personas con las que se tiene una relacion, como dice el proverbio chino,

“camina un rato con mis zapatos”, lo que vuelve a indicar el verdadero significado de la empatia.

Flores (2012) también hace notorio que la empatia es mas que la repeticion de técnicas de
escucha, florece cuando la persona, ademéas de desarrollar esta habilidad, cree con conviccién

diferentes cosas como:

e Pensar, ser y sentir diferente no es una equivocacion.

e Las demas personas, sin importar sus diferencias, son sus semejantes, con derechos y
deberes.

e Es deber de los seres humanos garantizar el derecho de las otras personas a ser y dejarlas
ser.

e Como seres humanos estamos dotados para actuar con empatia. Igual que para muchas

otras cosas, solo se daran frutos si cultivamos esa dotacion.

Sanchez (2014), hace referencia que la empatia es la base del sentimiento y la eleccion
moral, pues basandose en el juicio propio es como se entiende el juicio de los otros. Considera
que los humanos son animales capaces de una verdadera imitacion porque no es meramente
operatoria, sino que nace de dentro, de la genuina vivencia profunda y gracias a ello, puede surgir
un tipo de comunidad con los otros que no es meramente impersonal, sino fraterna, que no es

simplemente comunal, sino intersubjetiva.

La empatia es un proceso que empieza en, como se percibe o reconoce lo que la otra
persona esta experimentando y en cdmo es la respuesta que se da ante tal situacion. Existe un
receptor de sentimientos, ideas y necesidades que al momento de poseer empatia es como si el

otro se transformara en el yo.



Lo distintivo de la empatia es, que si se puede ver desde un punto comparativo con algo,
serian los 0jos, ya que todo ser humano posee dos, sin embargo, pueden trabajar de manera
separada como 0jo izquierdo y ojo derecho, o bien trabajar en conjunto y generar una sola vista
periférica. La empatia es asi, si se ve por separado, las personas no van a poder saber como se
siente 0 que quiere la otra persona, sin embargo, si se trata de ver desde una misma perspectiva,

los resultados serdn que, no solo una, sino ambas personas puedan ver y sentir como la otra.

Balart (2013), indica que la empatia es la habilidad para entender las necesidades,
sentimientos y problemas de los demaés, poniéndose en su lugar y de esa manera poder responder

correctamente a las reacciones emocionales.

Considera que es necesario tener tres elementos para lograr un nivel ideal de empatia, los
mismos son: escucha activa, comprension y asertividad, ya que quien es empatico desarrolla la
capacidad intelectual de reconocer la manera en que siente la otra persona, lo que facilita la
comprension del porqué de su comportamiento siempre respetando lo que piensa y siente cada

uno y buscando acuerdos de mutuo beneficio.

Por ello, indica que las personas empaticas suelen tener mas éxito social, ya que la
empatia facilita las relaciones interpersonales, la negociacién, la capacidad de persuadir y el

desarrollo del carisma.

Consuegra (2010), en su diccionario de psicologia define empatia como un estado mental
en el que un sujeto se identifica con otro grupo o persona, compartiendo el mismo estado de
animo. También como la capacidad de ponerse en la situacion del otro, vivenciando lo que éste
experimenta. La idea de empatia alude a la situacion donde uno esta sintiéndose uno con el otro,

y al mismo tiempo conscientemente separado de él y manteniendo su propia identidad.

Cabe destacar que a lo largo de la historia el término empatia se utilizo por primera vez
en el siglo XVIII, refiriéndose al fildsofo Robert Vischer con el término aleman “Einfiilung”, que
se traduciria como “sentirse dentro de”. No fue hasta 1909 cuando se acufid el término “empatia”
tal y como se conoce actualmente, valiéndose de la etimologia griega “cumafera” (cualidad de

sentirse dentro).



Con anterioridad, algunos filésofos y pensadores como Leibniz y Rousseau habian
sefialado la necesidad de ponerse en el lugar del otro para ser buenos ciudadanos. También Adam
Smith, en su Teoria sobre los Sentimientos Morales de 1757, habla de la capacidad de cualquier
ser humano para sentir “pena o compasion...ante la miseria de otras personas...o dolor ante el

dolor de otros™.

Ya en pleno siglo XX, comienzan a surgir nuevas definiciones de la empatia. Asi, se
sefiala que la empatia se produce por una imitacion interna que tiene lugar a través de una

proyeccion de uno mismo en el otro.

Como puede apreciarse, la mayor parte de los autores mencionados hasta este punto se
sitlan en una vision cognitiva de la empatia, al considerar que ésta consiste fundamentalmente en
la adopcidon de la perspectiva cognitiva del otro. En realidad, esta vision de la empatia la sitGa
muy cerca del constructo de teoria de la mente, definido por Gallagher y Frith (2003), como la
habilidad de explicar y predecir el comportamiento de uno mismo y de los demas atribuyéndoles

estados mentales independientes, tales como creencias, deseos, emociones o intenciones.

Esto, en otras palabras, significa que al poder identificar en uno mismo diferentes
comportamientos 0 reacciones a ciertas situaciones, se puede ser capaz de reconocer en otras
personas, sentimientos y poder identificarlos al mismo tiempo que se entiende como se pueden

sentir las personas, por consecuencia, las acciones que se tomen seran en base a ello.

Suele suceder, que la empatia esté dada como un medio del manejo de las emociones
ajenas. Segun informa Breithaupt (2011), la empatia es una estrategia que fomenta reciprocidad.
Se cancela estratégicamente la propia posicion para adaptarse a la de alguien mas, para influir
mediante la imaginacion la conducta de otro hacia un tercero. Asi, se modifica la conducta del

otro frente al entorno.

Sin embargo, Bourret (2011) refiere que todo ser humano necesita empatia, el querer
sentirse comprendido, incluso en ocasiones sin tener que dar explicaciones. Una finalidad de las
relaciones sociales es el sentimiento de que se existe para los demas, es agradable saber que el

otro conoce las diferencias entre ambos y las respeta. De hecho, no puede haber intimidad
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verdadera sin empatia, ya que la intimidad va a la par con la apertura reciproca al otro, la empatia
se situa dentro de ese reconocimiento, fisica y emocional, deseos, sentimientos, ideas y la manera

en que esa persona reconoce al propio ser.

Al definir la empatia, Baron (2005) apunta que es la capacidad de identificar las

emociones y pensamientos de otra persona, para responder con una emocién apropiada.

No se refiere s6lo al estudio de lo que otra persona piense o sienta, sino que, ocurre
cuando se experimenta una reaccion emocional determinada, que ha sido provocada por la
emocién de otra persona, con el fin de comprenderla, predecir el comportamiento y conectar con

ella.

Al experimentar empatia, se trata de sintonizar, de una manera espontanea y natural, con
los pensamientos y sentimientos de otra persona, sean los que sean. Se trata también de leer la

atmosfera que rodea a la gente.

Una persona con esta habilidad, es capaz de sentir un cambio emocional que le haya
ocurrido a alguien, saber las causas y qué le puede hacer sentir mejor o peor. Percibe un pequefio
cambio de humor de alguna persona y las tonalidades de una emocion, que para otros pasaran
desapercibidas. Es capaz de responder intuitivamente ante este cambio de humor, de la manera
mas conveniente. Ve a los demas como personas con sentimientos, en lugar de verlos como algo
que se puede utilizar para satisfacer las propias necesidades y deseos, y se permite estudiar el
tono de voz de la gente, la cara, 0jos, gestos, con tal de descubrir los sentimientos y lo que le

pasa.

La persona que experimenta empatia, ademas de reconocer sentimientos de los demas, se
pregunta qué siente o piensa la otra persona. Es capaz de lograr una empatia con personas que
estan presentes y con personas que no estan, pero cuyos pensamientos y sentimientos tienen algo

que ver con el individuo presente.

Se considera a la empatia como el pegamento de las relaciones sociales, una persona

empatica puede ver necesidades en otra persona, ademas tiene la motivacion de acercarsele,
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preocuparse y descubrir la experiencia de esta persona, o preguntarle por los problemas y hacer
que se sienta respaldada, apoyada y comprendida, es decir, una persona empatica valora al otro
como poseedor de sentimientos y se enfoca en el lenguaje no verbal para sintonizar con la
emocion y los pensamientos de éste, con la finalidad de poder responder de una manera

adecuada.

Bettoni (2006), indica que Arthur Ciramicoli 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 si mismo. Mientras méas abierto se esté a las propias emociones, méas habilidad

se adquiere para interpretar sentimientos ajenos.

La empatia es la habilidad de mirar en el interior de las personas para conocer los

pensamientos, sentimientos y emociones.

Respecto a la expresion de la empatia, aun se estudia las diferentes maneras en que
hombres y mujeres expresan empatia en las relaciones interpersonales. Se distingue entre empatia
automética o espontanea y controlada o intencional. Se entiende por empatia automatica, la
capacidad de comprender lo que esta sintiendo el otro, y la controlada por la capacidad de

provocar en otra persona, alguna reaccién determinada.

De acuerdo con Kahn (2000), los psicoterapeutas definen la empatia como el proceso
mediante el cual se hace una conexion con los sentimientos de otro, que en realidad, se

experimentan, aungue con una menor intensidad.

Sanchez (2014) hace hincapié en que empatia es captar al otro sin fusionarse con él,
conservando un espacio propio de identidad, lo que hace mas notorio el concepto ya que vuelve
a recalcar el hecho de que no se debe de perder uno mismo para poder entender al otro, sino
Unicamente lograr intentar y sentir como la otra persona esta y dar un mejor trato o servicio, dar

un mejor consejo y entender el porqué de las diferentes actitudes.
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Sin embargo, es interesante que Freud la definié como el mecanismo por medio del cual,
somos capaces de comprender las circunstancias de otra vida mental, sin embargo, la definicion
psicoanalitica clasica, es la que nos ofrece Fenichel, quien considera que la empatia consiste en
dos actos: una identificacién con la otra persona y posteriormente, la conciencia de los propios
sentimientos después de la identificacion, que conduce a la conciencia de los sentimientos del

objeto.

Morales (2013) indica que la empatia es:

e Tomar contacto con el estado interno de otra persona.

e Tomar la postura o adoptar la respuesta neural similar a la de otra persona a la que se
observa.

e Sentir lo que otro siente.

e Proyectarse en la situacién de otro.

e Imaginar cdmo piensa o siente otra persona.

e Imaginar como uno se sentiria en la situacion de otra persona.

e Sufrir ante la observacion del sufrimiento de otra persona.

e Sentimiento que despierta otra persona que esta sufriendo.

La empatia seria algo asi como una simpatia profesional, una simpatia que se dispensa de
traspasar el sufrimiento del cliente a nuestra vida privada, pero también un deber que nos obliga a
librarnos de prejuicios y ofrece al cliente lo mejor, el profesionalismo y una relacién cliente-

empleado adecuada.

El hecho de que muchas veces se confunde en la interpretacion de una emocion del cliente
o de su realidad personal, no objeta para que se haya sido empatico. El asiento final del concepto
de empatia es, por consiguiente, un juicio relativo al esfuerzo por entender la posicion del cliente
durante una relacion asistencial, no sobre un encuentro o un instante preciso, ni sobre la exactitud

en la interpretacion de un momento emocional del cliente.
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La empatia no es por consiguiente un sentimiento, sino una actitud de la que se derivan
diversos sentimientos. Esta confusion se observa en muchos textos que hacen a la empatia

sinénimo de compasion o incluso de simpatia, pero son conceptualizaciones distintas.

Ademas, la empatia no es equivalente a compasion, aunque se parezcan mucho; la
compasion es una actitud que consiste en ser sensible al sufrimiento de una persona y sentir deseo
de aliviarle. La compasidn, en el primer momento, si implica una fusion con el otro, lo cual lleva
a tomar partido por él y realizar juicios de valor en defensa de quien se observa; ello es contrario

a la empatia que no es mas que una herramienta de percepcion y de reconocimiento.

Después del suceso que crea la compasion, se reintegran los propios valores si son
diferentes de los del otro. La compasion se relaciona directamente con el sufrimiento y sobre todo

con las emociones negativas, por lo cual motiva a una accion para remediarlas.

La empatia se diferencia también del contagio emocional, el cual aparece cuando una
persona acaba por encontrarse en el mismo estado afectivo que el otro, lo cual no marca una
distancia. Un ejemplo del contagio emocional es el panico social ante un desastre como un
terremoto. Otro caso es el de la hipersensibilidad, un ser hipersensible es empatico en el fondo,
pero interpreta lo que percibe sobre los sentimientos ajenos en base a la propia experiencia y el
propio dafio emocional; durante esa interpretacion se hace presente una distorsion cognitiva, que
rompe el proceso empatico ya que esa persona se vuelve duefia de la situacién del otro y proyecta
en €l la reaccion emocional que le pertenece, no a él, sino a si misma como explica Sanchez
(2014).

También, es importante mencionar que, incluso las personas que trabajan en ambientes
que hacen que estén en contacto con el sufrimiento ajeno estan méas propensas a padecer desgaste
por empatia. Este se define como un estrés secundario provocado por acumulacion de muchas
experiencias emocionales vividas dentro del marco de la asistencia a personas que sufren
traumatismos. Es el resultado de una invasion emotiva progresiva traducida en impotencia,

tristeza, impaciencia, coOlera y estrés invasivo.
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Para prevenir esa condicion, se deben tomar precauciones tales como el conocimiento de
los propios limites, de las debilidades y fortalezas y encontrar el modo de alivianar las
emociones. La empatia no esta, por decirlo de una forma, tefiida de emocion, sino que es anterior

a laemocion. Y la empatia no es una emocion en si misma.

Entonces, Bourret (2011) refiere que todo ser humano necesita empatia, el querer sentirse
comprendido, incluso en ocasiones sin tener que dar explicaciones. Una finalidad de las
relaciones sociales es el sentimiento de que si existe para los demas, es agradable saber que el
otro conoce las diferencias entre ambos y las respeta. De hecho, no puede haber intimidad
verdadera sin empatia, ya que la intimidad va a la par con la apertura reciproca al otro, la empatia
se situa dentro de ese reconocimiento, fisico y emocional, deseos, sentimientos, ideas y la manera

en que esa persona reconoce al propio ser.

Para Naranjo (2004), la empatia en la orientacion es la sensibilidad del orientador hacia
las preocupaciones y problemas del orientado. Incluye la experiencia de los sentimientos del
orientado y la habilidad para comunicar adecuadamente esa experiencia, y no importa si el

orientador ha pasado o0 no por esa situacion.

Ahora bien, Gomez (2014) indica que la empatia también se desarrolla debido a la
comunicacion y es una base del comportamiento pro social ya que una persona no actuara pro
socialmente si no ha experimentado la empatia con la necesidad del destinatario. Empatia es
receptividad y acogida del otro, y permite una sintonia entre ambos seres, en cuanto mas el que

escucha comprenda y sienta intensamente, por algunos momentos, el sentimiento del otro.

Como también, Corcoles (2008) indica que empatia significa ponerse en el lugar de la otra
persona para entender y comprender por qué piensa y actla de determinada manera y esto se
puede aplicar muy bien a las personas de servicio al cliente, ya que al lograr este conjunto de
entendimiento-comprension los clientes se sentiran muy valorados e importantes y querran seguir

trabajando con la empresa.

Al momento en el que el cliente presente algun tipo de queja o molestia, lo que espera es
gue pueda obtener una respuesta empatica de parte de la persona que le atiende, no importando

quien, para poder sentirse tranquilo de que cualquier situacion que presente van a entender su

15



punto de vista y asi poder buscar una mejor solucién o varias alternativas, y al mismo tiempo no

hacerle pensar que es culpa de él por el cual el problema surgio.

Ahora bien, Vicente (2017) indica que una persona que sea empaética tiene dificultades
para estar en un ambiente en donde las personas normalmente no lo son. Esto es debido a que la
persona que posee mucha empatia también tiene limites, y por ello esperan recibir lo mismo que

entregan.

Este tipo de personas no elijen con quien ser empaticas y con quien no, simplemente lo
son. La persona empatica tiene como caracteristica principal ser auténtica, segura en si misma y
son empaticas porque les nace, les gusta y llevan su vida a un nivel de tranquilidad, por lo

mismo, no se debe de abusar de la confianza que entregan.

Por el contrario, las personas con poca empatia se interesan Gnicamente por ellos mismos,
veran solo por su bien de manera egoista y no comprende su entorno. Este tipo de personas no

tiene muchas relaciones cercanas ya que no es capaz de ponerse en el lugar de otra persona.

Y como bien resalta Vicente (2017) la idoneidad de la empatia es saber comprender a los
demés comprendiéndose a si mismo, y conociendo los propios limites de cada uno en todas las
facetas de la vida ya que asi se evitard sufrir por los otros, o sentir que han abusado de uno

mismao.
Segun De la Iglesia (2017) algunos beneficios de ser empético son:

e Mejor comprension de los estados ajenos
e Mayor capacidad para influir en los demés
e Mayor capacidad de altruismo

e Se facilitan las relaciones con los demés

e Interés genuino en los demas

e Mayor popularidad

e Mayor liderazgo

e Liderazgo democratico

e Carisma
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Y algunos riesgos de la empatia en exceso son:

e Auto sacrificio

e Incapacidad para poner limites

e Excesiva implicacion en los asuntos de los demas

e Dificultad para distinguir entre los sentimientos propios y ajenos
e Tendencia a dejar de lado el juicio critico y reflexivo

e Agotamiento

Para darle soporte a todo esto y brindar ideas de como desarrollar la empatia, De la Iglesia
(2017) presenta consejos para trabajarla de manera positiva.

Pra?élcar | iberarse de
prejuicios propios

escucha :
activa y ajenos

Estar abierto a
nuevos puntos de
vista

Una sonrisa abr
e mil puertas

Infundir animo y Expresarse
consuielo con con asertividad
palabras (s

Martinez (2017), explica que la empatia ayuda a comprender el entorno que nos rodea y el
poder desarrollarla ayuda a comprender el medio ambiente en donde se convive, ademas permite

conectar con las personas de una mejor forma.

En el ambito laboral argumenta que ser empéatico ayuda a mejorar las relaciones
interpersonales, sin embargo, es importante prestar atencion al momento de ponerse en el lugar
de otro para no contagiarse por el momento que atraviesa, sobre todo si se trata de emocionalidad

negativa.
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Aporta también el pensamiento que la empatia estd muy relacionada con la comunicacién
y la escucha activa, ya que cuando una persona empatica utiliza su capacidad de escucha para
comprender el momento por el cual su interlocutor atraviesa, es mas facil buscar soluciones

factibles.

Ademas cuando el interlocutor se siente escuchado y comprendido, a cambio se obtendra
apertura y disponibilidad. Esto es clave en las relaciones personales, en el liderazgo, en el trabajo

en equipo y de ahi la importancia de la empatia en la comunicacion.

Contar con una actitud empatica, brinda la oportunidad de cosechar beneficios como
persona y en el plano laboral, aprender de los demas, permite ser mejores personas y continuar en

el camino del crecimiento.

Entonces, se considera necesario que las empresas inviertan en talento humano, ya que es
él quien hace que la compafiia se mantenga en pie y tenga productividad, los empleados deben de
estar entrenados en habilidades técnicas pero nunca se debe dejar de lado el aspecto humanitario,
ya que al no prestar atencion en ello, las acciones se vuelven robéticas y es en donde se empieza
a perder el enfoque en que “el cliente siempre tiene la razén” y probablemente no sea asi, pero al
manejar la empatia todos los empleados, se lograria entender que la frustracion y enojo se puede

solucionar al lograr identificarse y sentirse igual que la persona con la que se esté tratando.

Adicional a esto, se tiene claro que el desarrollar la empatia es tarea individual y al
hacerlo se estaria creando una virtud que traerd beneficios y positivismo a la vida si se sabe

manejar y brindar de una manera correcta, nunca dejando a un lado a si mismo.

Al lograr desarrollar la empatia en uno mismo, se tendra un mejor conocimiento y manejo
de los sentimientos que se tienen, y al mismo tiempo, de las demas personas, es por ello que
surge la idea del estudio, ya que conocer el nivel de empatia de cada persona, en especial de las
personas que laboran en servicio al cliente directo, se puede identificar si es necesario crear

planes de accion para incrementar la empatia en las personas.

Adicional a esto, es necesario aclarar que Guatemala tiene uno de los sectores privados

mas extensos de la region, sin embargo, hasta la fecha se desconoce cuantas entidades componen
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el parque empresarial, pero en total, en la ultima contabilidad en 2015 el pais tenia

registradas 788 mil 313 empresas

Segln la rama de actividad, el 32% de las compafiias se dedica a actividades
inmobiliarias, empresariales y de alquiler. Le siguen las que se enfocan en el comercio al por
mayor y por menor (25%), las de transporte y comunicaciones (7%) y las de administracion

publica y defensa (5%).

Las empresas inmobiliarias tienen como objetivo aquello perteneciente a los inmuebles, es

decir, estan dedicadas a construccién, venta, alquiler y administracién de viviendas o edificios.

La investigacion obtiene resultados de una empresa inmobiliaria de Guatemala, en donde
el 62% de su poblacidén esta dedicada al servicio al cliente y la eleccion de los sujetos con los que

se trabaja fue aleatoria, siempre cumpliendo con los rangos de edad establecidos.
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II.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El ser empético para algunos autores es algo natural y propio del ser humano, pero la
empatia puede verse opacada por circunstancias de la vida en las cuales son mayores la
preocupacion por el propio ser y la ansiedad que la vida diaria produce, respuesta establecida por

la conciencia plena sobre el contexto y las personas que rodean al sujeto.

Segin Campos (2017) empatia es una comunicacion emotiva de una persona hacia otra
que en la vida diaria es ajena a ella, habitualmente demuestra que puede conectarse y responder
de una manera adecuada a los menesteres del otro, como parte de las habilidades sociales que se
debe poseer al estar a cargo de un determinado grupo; es decir que permite tener acercamiento a
las conductas, formas de pensar, de actuar y emociones; éstas son capacidades que se solicitan
para el trato con las personas por lo que se debe conjeturar con ellas. Hoy en dia, la sociedad
tiene el concepto de empatia muy ambiguo, dejado a un lado, y es necesario entender que en
personas trabajadoras es de mucha importancia poseer esta habilidad, ya que al tratar con clientes
directamente es indispensable poder comprender el problema, identificar las necesidades y

proponer la mejor solucién.

La empatia es la habilidad que permite que las personas especificamente en servicio al
cliente puedan tener esa milla extra al momento de presentarse alguna situacién dificil, permite
que tanto el cliente como el colaborador se sientan en un ambiente de entendimiento para asi,

poder tener comodidad a pesar de estar inconformes con algun servicio o producto.

En la industria inmobiliaria, la empatia debe de ser considerada como una caracteristica
indispensable en los colaboradores, ya que las empresas se dedican ya sea a vender propiedades o
a captar las ideas de los clientes que desean construir, por lo mismo, las personas que brindan el
servicio al cliente, deben tener una mente muy abierta a nuevas ideas y sobre todo de poder

ponerse en el lugar del cliente, lo que es empatia.

Al realizar esta investigacion que desea conocer los niveles de empatia de los
colaboradores en servicio al cliente se pretende dar a conocer la importancia de que se posea esta
habilidad para que asi la empresa pueda tomar acciones en mejorar 0 en inculcar dicha

caracteristica.
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Por lo anterior, surge la siguiente pregunta: ¢(Qué tan elevados son los niveles de
empatia que manifiestan un grupo de colaboradores de las areas de atencion al cliente

directo en una empresa inmobiliaria de la ciudad de Guatemala?

2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo General

Describir que tan elevados son los niveles de empatia que manifiestan un grupo de
colaboradores de las areas de atencion al cliente directo en una empresa inmobiliaria de la ciudad

de Guatemala.
2.1.2 Objetivos Especificos

e Determinar el nivel de empatia general de los trabajadores de servicio al cliente de una
empresa inmobiliaria

e Comprobar el nivel de empatia segun sexo de los trabajadores de servicio al cliente de una
empresa inmobiliaria

e Estimar el nivel de empatia que manifiesta un grupo de trabajadores segin edad

e Valorar el nivel de empatia segun tiempo de laborar en la empresa de trabajadores de

servicio al cliente de una empresa inmobiliaria
2.2 Elemento de Estudio

-Empatia
2.3 Definicién de Elemento de Estudio
2.3.1 Definicién conceptual

Pérez (2012), define la empatia como el procedimiento en el que se abarcan todas las
habilidades relacionadas con la comunicacion entre el individuo y los sentimientos, sean propios
0 ajenos, asi como también, la capacidad cognitiva de distinguir en un contexto comun lo que

otro individuo puede sentir.
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2.3.2 Definicién operacional

El poder ser empético demuestra que se puede llegar a poseer una habilidad de colocarse
“en los zapatos del otro” y eso genera por consecuencia una serie sin nimero de cualidades en las
personas que logran mostrarlo y sobre todo, ponerlo en practica. Una persona empatica puede
ofrecer elementos importantes y claves dentro de una organizacién, ya que al poseer esta cualidad
se tiene un mejor conocimiento de como se sienten los compafieros de trabajo, el cliente e incluso

él mismo.
2.4 Alcances y limites

El alcance del presente estudio, esta enfocado en obtener la informacion veridica de los
niveles de empatia que manejan los trabajadores de servicio al cliente directo de una inmobiliaria
de la ciudad de Guatemala, para poder asi identificar si se necesita implementar alguna estrategia
para mejorar este aspecto, ya sea por medio de capacitaciones o0 reuniones para poder dar
consejos de como mejorar o bien mejorar la forma de felicitar por el buen trabajo realizado en la

atencion al cliente.

Cabe mencionar que solo se identificard el nivel de empatia, pero no si el colaborador
puede o no desarrollarla, ademas, solo se evalla especificamente en la rama del servicio al

cliente.

Dentro de los limitantes se encuentra la falta de disponibilidad por parte de los
colaboradores, el poco tiempo con el que se cuenta para poder aplicarlo, el poder encontrar la
cantidad de colaboradores que se necesitan para la investigacion y el tema econémico por los

materiales a utilizar.

2.5 Aporte

La presente investigacion brindara datos importantes acerca de los niveles de empatia que
muestran los colaboradores de la empresa mencionada, lo cual es de suma importancia, ya que la
psicologia tendrd un gran papel dentro de estos datos, ya que el departamento de Recursos

Humanos de la empresa podra trabajar con las herramientas especificas para poder desarrollar la
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empatia en sus colaboradores. , asimismo, permitird que se tomen las acciones necesarias para
mejorar 0 para continuar con el buen trabajo desempefiado y posiblemente implementar

estrategias para un adecuado desempefio en la atencion al cliente.

Para los estudiantes, se podra desarrollar un cambio de pensamiento al creer que
unicamente las empresas dependen de los jefes, cuando en realidad, en su mayor parte dependen
de los empleados que tratan con los clientes, serd una herramienta de apoyo y poco convencional

al tener informacion méas humanitaria que cientifica.

A la sociedad para que sirva de ejemplo de que el enfoque humanista no se ha quedado
rezagado como muchos lo piensan y que si se les presta atencion a los trabajadores las empresas

solo veran buenos resultados.
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3.1 Sujetos

I1l. METODO

Se trabajé con un grupo de colaboradores de las areas de atencién al cliente directo en una

empresa inmobiliaria de la ciudad de Guatemala; dichos colaboradores fueron voluntarios para

pertenecer al estudio. Las caracteristicas de los sujetos seran:

Rango de | Cantidad de | Porcentaje Sexo Cantidad de | Porcentaje Muestra
edad personas |de poblacion personas |de poblacion total
20a 25 afios 17 56% Hombres 19 63%
30 personas
26 a31afios 13 43% Mujeres 11 37%

3.3 Instrumento

Los diferentes niveles de empatia en los trabajadores de la inmobiliaria fueron medidos
por el instrumento llamado Test de personalidad “Empatia” creado por Susana Navarro y
modificado por la autora del presente estudio; las modificaciones fueron en vocabulario y
lenguaje utilizado, el cual mide en una escala de muy empatico, empatico, poco empatico y nada
empatico el nivel que posee la persona, es un cuestionario escrito, aplicable de manera individual
o colectiva, posee 10 preguntas que plantean diferentes situaciones en el ambiente laboral, no hay
preguntas buenas ni malas, y por supuesto fue validado por 3 profesionales del éarea

industrial/organizacional.

La aplicacién del instrumento se llevd a cabo con el objetivo de presentar una serie de
preguntas que sean faciles de contestar ya que son situaciones cotidianas en la vida de todos, al
tener las preguntas listas, se ejecutd el método think aloud con 3 personas que consiste en leer en
voz alta a las personas las preguntas para corroborar que son entendibles para todos, agregar
mejorias y poder presentarlo a los profesionales que se dedican a dar céatedras en diferentes area
de psicologia; cada uno de ellos tiene un trabajo que pudo brindar un plus a la revision de dicho

instrumento. El instrumento se califico asignando los siguientes valores a cada pregunta:

PREGUNTA | 1 [ 2 [ 3J a4 5] 6] 7] 8] 9]10
a) 2 1221 [ 1] 3[3]a]2
b) 3l a3 1] 22]1[2]1]34
<) 4 2] a4 3 3]al4a]21]3
d) 1| 3] 4] 3] a4l al2]l1]3]1 24




La tabla de calificacion para determinar el nivel de empatia es la siguiente:

CALIFICACION
Muy empatico Mayoria de 4
Empatico Mayoria de 3
Poco empatico Mayoria de 2
Nada empatico Mayoria de 1

Las posibles respuestas de la pregunta 1 a la 10 son cuatro, Yy las personas elegiran las que
mas se ajuste a su forma de ser; luego fueron sumando la cantidad de 1, 2, 3 0 4 para obtener el
dato de qué nimero contestaron mas, con ello se obtiene la calificaciébn como explica la tabla de

arriba. Se llevara un tiempo maximo de 30 minutos y tiene la opcion de ser auto aplicable.

3.4 Procedimiento

Para dar inicio a la investigacion, se elaboraron las 2 propuestas de temas para aprobacion
de uno como tema de tesis, luego de esto se selecciond el tema de investigacion y en base a ello
se realizd la investigacion de antecedentes y por consecuencia el marco teoérico de la variable
correspondiente. Se realiz6 el planteamiento del problema, enfocado segun lo estudiado en el
marco tedrico y la problematica observada, luego se elabord el método de investigacion con
asesoramiento acerca de la elaboracion del instrumento, este, se desarroll6 y validé con

profesionales y diferentes métodos para su mejora.

El instrumento se aplicé de manera colectiva y luego se tabularon los resultados mediante
el proceso de calificacion de la prueba, después se analizaron los resultados con estadistica
aplicada por medio del programa de Excel, el proceso continuo con la verificacion del alcance de
los objetivos por medio del cotejo de los antecedentes, el marco tedrico, los resultados del trabajo
de campo y el criterio del investigador. Se elabord las conclusiones y recomendaciones
relacionadas a los objetivos trazados y por ultimo se realizaron las referencias bibliograficas

haciendo uso del método APA
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3.5 Tipo de investigacion, disefio y metodologia estadistica

La presente investigacion es de tipo descriptiva. Achaerandio (2010) establece que la
investigacion descriptiva es la que estudia, interpreta y refiere lo que aparece con el
ordenamiento, tabulacidn, interpretacion y evaluacion de estos. Ademas, examina y analiza la
conducta humana, personal y social, en condiciones naturales, en distintos ambitos, y busca la

resolucion de algun problema o alcanzar una meta del conocimiento.

Como metodologia se utilizd estadistica descriptiva y se realizara una tabulacion de
respuestas en donde se analizara cada item para poder llegar a la identificacion de los objetivos
presentados. Asimismo se haran tablas y cuadros respectivos para generar las graficas con los
resultados correspondientes, para identificar quienes poseen mayor empatia y poder identificar

por grupos la diferencia clara.
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VI. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Después de haber realizado el estudio se pudo determinar en nivel de empatia que poseen
los trabajadores de servicio al cliente y a continuacion se presentan los resultados obtenidos por

medio del cuestionario Test de personalidad “Empatia”

Grafica No. 1

Nivel de empatia global

Niveles de empatia

8 8

Nada empatico Poco empatico Empatico Muy empatico

Grafica 1

Analisis de resultados:

Se observa en la grafica No. 1 que al comparar los niveles de empatia existe una diferencia
minima entre los niveles de muy bajo, bajo, alto y muy alto. Por lo mismo, se infiere que los
trabajadores de servicio al cliente se encuentran en un punto promedio, sin embargo es necesario
desarrollar de mejor manera la empatia, con esto se alcanz6 el primer objetivo de describir el

nivel de empatia general de los trabajadores de servicio al cliente de una empresa inmobiliaria
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Grafica No. 2

Niveles de empatia entre hombre y mujer

Niveles de empatia
B Hombre ™ Mujer
8
5
0
Nada empatico Poco empatico Empatico Muy empatico

Grafica 2

Analisis de resultados:

En la grafica No. 2 se puede observar la diferencia que existe entre los niveles de empatia entre
hombres y mujeres, por lo que se infiere que las mujeres poseen mas desarrollada la capacidad de
ser empaticas al momento de brindar un servicio al cliente. Con esto se alcanz6 el segundo
objetivo que es describir el nivel de empatia segin sexo de los trabajadores de servicio al cliente

de una empresa inmobiliaria
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Grafica No. 3

Niveles de empatia en grupo de trabajadores entre 20 a 25 afios y 26 a 31 afios

Niveles de empatia

W 20-25 afios W 26-31 afios

0

Nada empatico Poco empatico Empadtico Muy empdtico

Grafica 3

Analisis de resultados:

En la grafica anterior se observa que los trabajadores jévenes poseen un nivel de empatia en su
mayoria alto, aunque es Unicamente por 2 puntos por encima del nivel muy bajo, por otro lado,
los mayores poseen un nivel de empatia en su mayoria bajo por 2 puntos por encima del nivel
alto, esto indica que los mayores tienen mayor empatia que los jovenes, con esto se logra el tercer
objetivo de estimar el nivel de empatia que manifiesta un grupo de trabajadores segtn edad.
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Gréfica No.4

Comparacion de niveles de empatia de trabajadores con mas de 1 afio de laborar en la empresa y

los de menos de afio de laborar en la empresa

Niveles de empatia

B M3as de 1 afio de laborar B Menos de 1 afio de laborar

Nada empatico  Poco empatico Empatico Muy empatico

Grafica 4

Analisis de resultados:

En la gréfica anterior se puede observar que los trabajadores con mas de 1 afio de laborar en la
empresa poseen un nivel mas estable de empatia, mientras que los que tienen menos de 1 afio de
laborar poseen de igual manera un nivel estable pero méas dirigido al nivel alto y muy alto. Con
esto, se logra el quinto objetivo de describir el nivel de empatia segin tiempo de laborar en la
empresa de trabajadores de servicio al cliente de una empresa inmobiliaria
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V.DISCUSION

La empatia es una caracteristica importante que las personas poseen, y es utilizada al
momento de presentarse alguna situacion en la que es necesario entender el punto de vista de la
otra persona y no solo el propio. Especificamente en los trabajadores de servicio al cliente es
indispensable poseer dicha caracteristica, ya que al momento de tratar directamente con clientes
se tienen diferentes escenarios que hacen que tanto el cliente como el colaboradores
experimenten diferentes sentimientos, sin embargo, el colaborador debe de ser capaz de entender
coémo se siente el cliente, que es lo que necesita y cual es la mejor manera de transmitirle un

mensaje.

Las empresas inmobiliarias en Guatemala tienen la fama de tener colaboradores con poca
empatia, ya que se cree que por pertenecer a esta rama de la industria no es tan necesario poder
entender los sentimientos y Unicamente dar resultados fisicos, por esta razon se decide estudiar
los niveles de empatia de los trabajadores de servicio al cliente y los resultados obtenidos revelan
que las mujeres poseen un mayor nivel de empatia asi como Parra (2016) hacia referencia en que
las damas son mas perceptibles, empaticas, transigentes y consideradas con los detalles psico

emocionales que les rodean.

Sin embargo Vasquez (2016) hace referencia en su trabajo que los hombres son mas
empaticos que las mujeres, lo cual no concuerda con los resultados de esta investigacién, pero
Castafieda (2006) indic6 en su trabajo que las mujeres son mas empaticas y que las personas de

mayor edad, poseen mejor empatia que los menores.

El estudio realizado indica que la empatia es importante en el servicio con los otros ya que
afiade desarrollo al trabajo que se realiza; éste busca unirlo con el problema planteado al estudio,
que era identificar el nivel global de empatia de los trabajadores de servicio al cliente de una

empresa inmobiliaria de Guatemala.

Los resultados obtenidos indican que los niveles de empatia en los trabajadores se
encuentran en un nivel muy bajo con un 26.6% de la poblacion, y la misma cantidad obtuvo un
nivel alto, mientras que en un nivel bajo y muy alto se encuentra un 23.3% de la poblacion,
cantidad que equivale a cada uno de los niveles; segin Moya (2014) define que la empatia es una

capacidad fundamental para desplegarse de modo adecuado en sociedad, permite entender mejor
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a otros y ayuda a alcanzar tanto el éxito personal en las correlaciones con la familia y los amigos,
también en el area profesional, para favorecer de mejor forma y ser maés sensible a los
menesteres y deseos de los sujetos con los que se trabaja, segun las averiguaciones que se han

realizado las personas mas empaticas son con mayor probabilidad mas felices.

Por esta razon los resultados obtenidos en cuanto a los rangos de edad mostraron que los
que se encuentran entre 26 y 31 afios son mas empaticos que los que se encuentran entre 20 y 25
afios. Las personas mayores pueden tener mejor la idea o quizd méas desarrollada de qué significa

ser empaticos y en qué momento se debe de ser.

Asi mismo, las personas con mas de 1 afio de laborar en la empresa muestran una empatia
mas estable y alta, comparado a los que tienen menos de 1 afio de laborar. Considerando el
tiempo, se podria decir que puede influir el que ya se conozca mas a fondo como trabaja la
empresa, el conocimiento del producto y por supuesto de los clientes frecuentes, Ya que si se es
relativamente nuevo en la empresa implica una linea de aprendizaje a considerar, aunque la
empatia se algo que se trae como persona, también es necesario saber el entorno en que la

persona ejercera para poder asi, manejar sus niveles de empatia de la mejor manera.

Ahora bien, los resultados obtenidos en la comparacion final muestran que las mujeres
son mas empaticas y las personas mayores y con mas tiempo de laborar también, segin Campos
(2017) todo esto busca poder entender a otros, extender un rendimiento superior a la comunidad
donde realizan el trabajo, se pretende generar una senda donde se conduzcan de mejor forma las
emociones, de esta modo poseer tolerancia, manejo del estrés, una buena convivencia y respeto

hacia otros.

Todo lo anteriormente dicho lleva a tomar en cuenta que puede haber varios factores que
se manejan en cuanto a los temas estudiados tales como el ambiente, la cultura, estado de &nimo
de las personas y el entorno donde se desenvuelven, para ello se puede decir que los resultados

pueden variar en otro tipo de personas o en contextos distintos.

El servicio al cliente y la empatia al final van de la mano, porque no se puede comprender
el problema de un cliente si no hay empatia, no se puede dar una solucién si no se comprende el

problema y no se puede tratar y hablar con el cliente sin antes ponerse en su lugar.
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VI.CONCLUSIONES

Los trabajadores de servicio al cliente poseen un nivel de empatia promedio, debido a que
existe una diferencia minima entre los niveles nada empatico, poco empatico, empatico y

muy empatico.

Los resultados mostraron que las mujeres suelen ser mas empaticas que los hombres.

Se logro evidenciar que el nivel de empatia entre los grupos de edad de 20 a 25 afios y de

26 a 31 afios es mayor en el segundo grupo.

Los trabajadores que llevan méas de 1 afio de laborar en la empresa poseen un nivel mas

alto de empatia que los que llevan menos de 1 afio.
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VII.RECOMENDACIONES

Poner en practica la empatia no solo con clientes externos sino con el mismo personal con
el que se labora, para asi, generar un ambiente de trabajo empatico y positivo, ya que eso

se reflejaré con el cliente externo.

Fomentar el desarrollo de la empatia generando situaciones en las que se pueda aprender a

cdémo actuar, que decir y cuél es la mejor forma de abordar la situacion.

Motivar a los colaboradores a ser empaticos, haciendo énfasis en que no solo sirve para el

area profesional sino también personal.

Crear diferentes grupos dentro del departamento de servicio al cliente para que cada mes

se logren evaluar y asi poder tener en funcionamiento la mejora continua.
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Anexo No. 1

ANEXOS

Instrumento Test de personalidad “Empatia”

FECHA

TIEMPO DE LABORAR

EDAD SEXO PARA LA EMPRESA

INSTRUCCIONES: A continuacion encontrara una serie de preguntas para contestar con
honestidad, dicha informacion sera utilizada para obtener datos para un trabajo de investigacion
de la Universidad Rafael Landivar, por lo que sera totalmente confidencial. Es necesario aclarar
que no hay respuestas correctas o incorrectas, la eleccion que realice Gnicamente refleja su forma

de ser y de pensar.

1. Dos comparfieros tuvieron una pelea laboral, cada uno le cuenta su historia, usted:

a.

Le cree al que tienes méas tiempo de conocerlo ya que no duda de su palabra.
Escucha ambas versiones y trata de ser mediador para que se reconcilien

No tiene la razén ninguno de los dos pero tienen sus argumentos asi que
intenta que hablen entre ellos y arreglen el problema

No se mete en los problemas de los demas

2. ¢Se considera una persona con valores y principios?

a.
b.

C.

Si, los considero sumamente importantes
No, tengo una buena base pero me adapto a las personas con quienes estoy
Acepto todo, menos cuando quieren cambiar mis principios

Intento ser flexible pero no siempre puedo hacerlo
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3. Tuvieron evaluacién de desempefio y a usted le fue stper bien, pero un compafiero le

dice que solo recibi6 cosas negativas, usted...

a.

Platica con él y le dice que salgan a tomar algo para olvidarse de ello

Se detiene a hablar con él y le dice que lo ayudard a mejorar sus notas y su
trabajo.

Se hace el loco para no tener que lidiar con un “compafero triste”

Va con él y lo escucha, le da su punto de vista en lo que puede mejorar y le

recuerda las cosas buenas que ha hecho.

4. Un dia encuentra a uno de sus comparfieros haciendo algo en contra de las reglas de la

empresa, usted...

a.
b.

No dice nada pero se aleja de esa amistad

No puede seguir con esa amistad y se lo deja saber a la persona

Trata de entender la situacion y las razones de por qué lo hizo, se siente mal,
pero si lo necesita ahi estara usted

Sigue con la amistad pero le deja saber que le molesta lo que ha hecho

5. Esta familiarizado con los procesos de solicitud de goce de vacaciones, y ve a un

compafiero que es nuevo en el ambito y no tiene ni idea de qué hacer, usted... ;qué

hace?
a.
b.

Sigue en sus tramites y deja que él aprenda solo

No le gusta entrometerse, asi que sélo si lo ve demasiado perdido, es probable
que lo ayude

La persona estd usando los formularios incorrectos, asi que le dice que los
cambie y gue si necesita ayuda acuda a usted

Se acerca a €l y le ensefia qué debe de hacer especificamente y lo acomparfia en

el proceso

6. Estaen unareuniony aun comparfiero se le derrama el café encima, usted ...

a.
b.

Se rie de lo que le pas0, es inevitable
Se rie pero entre todos ayudan a limpiar
Disimula su risa y se levanta a ofrecerle su ayuda

No se rie, ya que puede ser mas vergonzoso para el y le ofrece su ayuda
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7. Enla oficina esta corriendo el rumor que van a despedir a alguien aungue no es seguro

aun, usted...

a.
b.

d.

Mientras no se confirme, la duda esta presente
Lo cree, ya que muchas personas lo confirman y no pueden equivocarse
No le gustan los rumores, y aunque fuese cierto, no es de su incumbencia

No sabe, aunque le parece cierto

8. En una entrevista para ascender de puesto, su compafiero tenia informacion

importante y no la compartié con usted, asi que...

a.
b.

Se siente mal, pero era €l o usted, quiza usted haria lo mismo
Lo deja pasar pero no lo olvida
Bueno, es l6gico, ambos querian tener la oportunidad

Se molesta mucho y no le vuelve a hablar en un buen tiempo

9. En un reunion con el jefe respecto a mejoras en el departamento, su compafiero

expone ideas contrarias a las suyas, usted...

a.

Sigue manteniendo las suyas, argumenta las de él pero llegan a comprenderse
entre ambos

No comprende porque trabaja con alguien asi

Sigue exponiendo sus ideas, pero la amistad queda de un lado

Sigue la amistad, pero el tema de mejoras no lo tocan mas

10. Su compariero de trabajo pasa por momentos dificiles en su vida personal, usted...

Entiende que se deprima pero tiene que separar su vida personal de la laboral
Le ofrece su apoyo en todo momento y le dice que pueden salir luego del
trabajo a platicar

Entiende por lo que pasa y le dice que siempre contara con usted

Tampoco es para tanto, todo se soluciona

.iMuchas Gracias!
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Anexo No. 2

FICHA TECNICA

NOMBRE Test de Personalidad “Empatia™
Susana MNavarro
§ T
AUTOR Modificado por Gabriela Coronado
OBJETIVO Determinar los niveles de empatia en

trabajadores de servicio al cliente directo

{QUE MIDE?

NMivel de empatia

ESCALA DE MEDICION

Mayoria de 4 — Nuy empatico
Mlayoria de 3 - Empatico
Mayoria de 2 — Poco empatico
Mayoria de 1 - Nada empatico

TIEMPO DE RESOLUCION

Maximo 30 minutos
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Anexo No. 3

PLANTILLA DE CALIFICACION

MAYORIA DE 1

De acuerdo a esta puntuacion, no suele ponerse en los zapatos de la otra persona para
tratar de entender las diferentes situaciones.

MAYORIA DE 2

La puntuacion no es muy alta pero no es mala, estd empezando a desarrollar la habilidad
de empatia, intenta pero no siempre lo logra.

MAYORIA DE 3

Estas puntuaciones indican que es facil el comprender a las demas personas, poniéndose
en su lugar y queriendo buscar formas de ayudarlos.

MAYORIA DE 4

Puntuacion méaxima, no le resulta nada dificil entender todas las perspectivas y
sentimientos de los demaés. Acepta a las personas tal y como son.
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