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RESUMEN

TITULO: Comunicacion interpersonal en el ambiente
laboral de un call center de comida répida

AUTOR Andrea Isabel Cano Echeverria

UNIVERSIDAD Universidad de San Carlos de Guatemala

UNIDAD ACADEMICA Escuela de Ciencias de la Comunicacion

PROBLEMA INVESTIGADO ¢, Como es la comunicacion interpersonal en el
ambiente de call center de comida rapida de
Pizza Hut?

OBJETIVO GENERAL Describir la comunicacion interpersonal vy

determinar su importancia entre los
operadores del call center de comida rapida

Pizza Hut

INSTRUMENTOS Se realizd6 una recopilacion bibliografica
documental, encuestas con un cuestionario de
seis preguntas dirigidas a todo el personal (46
personas) del call center, incluyendo a los
administrativos, entrevistas de ocho preguntas
Unicamente para los administrativos (jefa de
call center, tres supervisores y analista de
calidad) y una guia de observacién dividida en
tres puntos generales y sus subtemas
especificos sobre caracteristicas generales, y
en base a la interaccibn en relacién a la
comunicacion interpersonal entre el personal

durante el horario de trabajo.

. ______________________________________________________________________________________________|
ANDREA CANO |



PROCEDIMIENTO

RESULTADOS Y CONCLUSIONES

ANDREA CANO

Investigacion realizada en base a la
informacion bibliografica recopilada y un
trabajo de campo aplicado en junio mediante la
observacion, encuestas y entrevistas llevadas
a cabo dentro del call center de comida rapida
de Pizza Hut.

El estudio sobre comunicacion interpersonal
dentro del ambiente laboral del call center
determind que las relaciones e interacciones
entre el personal es “buena”’, segun la
encuesta realizada. Sin embargo, existe una
barrera mayor que impide que sea excelente y
es la falta de confianza, esencialmente de las
personas que tienen poco tiempo durante de la
empresa, es decir alrededor de tres meses.

Ademas de Ila falta de confianza, se
encuentran las barreras fisicas comunes como
el sonido de los teléfonos, el murmullo,

operadores atendiendo clientes.

Dentro de los cbédigos mas utilizados para
comunicarse  son los linglisticos vy
paralingiisticos auxiliares, especificamente los
gestos acompafado algunas veces de

mimicas.



INTRODUCCION

Los hombres viven en comunidad, en razéon de las cosas que tienen en comun, y la

comunicacién es el medio como poseen cosas en comun. (John Dewey)

El hombre es por naturaleza un ser sociable, por lo que busca comunicarse de
cualquier forma, es decir, ya sea con movimientos, palabras, gestos o cualquier medio
gue se pueda utilizar para transmitir una idea, un mensaje, un sentimiento, etc. Lo
sociable le hace al ser humano un ente de convivencia. Asi fueron sus inicios para

crear comunidades y convivir hasta llegar a ser una sociedad.

El hombre actual siempre busca tener contacto con otras personas, ya sea charlando o
por medio de aparatos tecnolégicos. En el caso de un call center, no esta permitido el
uso de estos aparatos, con el fin de no afectar la atencion y calidad de servicio que se
brinda al cliente. Por ello, la comunicacién interpersonal es un elemento clave para las
interacciones dentro de un call center, sobre todo cuando es la propia juventud que

esta optando por este trabajo.

Por ello, el estudio pretende describir como es la comunicacioén interpersonal dentro del
call center de Pizza Hut, tomando en cuenta cémo perciben los operadores y los

administrativos las interacciones que se dan dentro de la empresa.

Para la realizacion del analisis, el informe se divide en un marco conceptual, el cual
explica y justifica el problema investigado y su importancia. De ello se deriva un marco
tedrico, donde se fundamenta y se desglosan todos los temas que ayudaron a realizar
el andlisis presentado en el capitulo cuatro.

Por dltimo, se presentan las conclusiones sobre cédmo es la comunicacion, que tipos de
comunicacion existen y cuales son las barreras principales dentro del call center de
Pizza Hut. Adicional se presentan las recomendaciones a la empresa y a los

operadores, para que esta misma pueda mantenerse y mejorar.

El tema busca que los ya trabajadores y futuros empleados dentro de un Call center
tomen en cuenta los aspectos en cuanto a las relaciones e interacciones que se

pueden dar es este tipo de trabajo.

. ______________________________________________________________________________________________|
ANDREA CANO 1]



Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral de un call center de comida répida Pizza Hut

CAPITULO 1
MARCO CONCEPTUAL
1.1 Titulo del Tema
Comunicacion interpersonal en un ambiente laboral del call center de comida

rapida Pizza Hut.

1.2 Antecedentes
Las ultimas décadas del siglo XX, las oportunidades laborales para adultos eran
escazas, principalmente para jovenes estudiantes. En la actualidad, Grecia Ortiz
(2015), indica que el instituto nacional de estadistica (INE) declara que el 97.3 %
de la poblacion guatemalteca con edad para trabajar, cuenta con un empleo,
incluyendo a jovenes adolescentes. Con la evolucion de las telecomunicaciones, la
privatizacion de la telefonia, Guatemala es un punto de negociacion para aperturas
de centros de trabajos y la poblacién guatemalteca tiene la capacidad de ofrecer
servicios en varios idiomas y los call center son calificados como fuentes de

empleo.

‘Hace 10 afos, el concepto de centros de llamadas, call center, casi no sonaba
como una fuente laboral, pero en la actualidad se destaca como uno de los
sectores con mayor potencial para ofrecer plazas de trabajo, y a la vez sirve como
plataforma para el desarrollo econémico del pais, ya que han logrado subir el poder

adquisitivo de la poblacion joven." (Dardén G., 2010)

“El primer call center en Guatemala fue fundado en 1996; Transactel, es la mayor
empresa de call center de Centroamérica, con 4 mil 500 empleados en Guatemala,
El Salvador, Honduras y Nicaragua, ingreso de la mano de una de las mas grandes
empresas de telecomunicaciones a nivel mundial. En 1999 se fund6 el segundo
call center; Atento, que en la actualidad proporciona empleo en Guatemala a mas
de 2,500 personas que atienden el mercado local, de Centroamérica Yy
Norteamérica, en idioma espafol e inglés, también lo hace en lenguas mayas y en
portugués.” (Cambara Deras, 2012)

. ______________________________________________________________________________________________|
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Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral de un call center de comida répida Pizza Hut

Estos centros de atencion al cliente han ido aumentando su namero y ofreciendo
servicios en varios idiomas, inclusive en el 2013 se inauguré el primero call center
en idioma Caqchikel ubicado en San Raymundo, por parte de la empresa Betcom,
el cual ofrecerd también el servicio en inglés y espafiol a micro financieras. Por lo
gue la mano de obra guatemalteca y el adicional a que la tecnologia y capacidades
de telecomunicacion se han desarrollado bastante bien, las transnacionales estan

ofreciendo una oportunidad laboral.

En cuanto a los estudios propios de call center, existen entorno al servicio y
relacion operador-cliente, la calidad y eficacia en cuanto al atender a clientes, sin
embargo sobre relaciones interpersonales dentro de este ambiente existen pocos.
Sin embargo, hay estudios sobre comunicacion interpersonal dentro de distintas

instituciones o empresas con distinto enfoque.

Acerca de comunicacién interpersonal existe la tesis “Comunicacion interpersonal
en las relaciones de trabajo en una empresa dedicada a la construccién de lineas
de alta tension e ingenieria civil” por Juan Roberto Rufino Ochoa (2012), de la
Escuela de Ciencias de la Comunicacion quien determina que existe una deficiente
comunicacion interpersonal entre los empleados y esto afecta el desempefio de la

propia empresa.

Eunice Ellionore Menéndez Esquivel (2012), de la Escuela de Ciencias de la
Comunicacion de la Universidad de San Carlos de Guatemala determina en su
tesis “La comunicacion y la relacién interpersonal entre docentes y estudiantes de
la Escuela de Ciencias de la Comunicacién de la Universidad de San Carlos de
Guatemala” que la comunicacién interpersonal es necesaria entre docentes y
estudiantes, y recomienda la implementacién de actividades académicas y uso de

tecnologia para mejorar la misma.

ANDREA CANO 2
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Maria Veronica Toj Pérez (2008), en su tesis “Diagndstico de la comunicacién
interpersonal en el departamento de ventas en una empresa privada en la ciudad
capital de Guatemala” de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, describe los tipos de comunicacién que

existe dentro de la empresa y las relaciones entre empleados.

Sobre estudios realizados acerca del tema de call center dentro de la Universidad
de San Carlos de Guatemala existen: “La calidad de servicio percibida por clientes
de un call center (centro de llamadas) en una empresa embotelladora de bebidas”
realizada por Cynthia Jeanneth Hernandez Revolorio (2008), de la Escuela de
Ciencias de la Comunicacion, la cual describe la percepcion del servicio en cuanto
a la calidad ofrecida en la embotelladora; “Los Centros de Servicio Telefénico, (call
center) como una herramienta eficaz para la mejora del Servicio al Cliente” de Jeny
Xiomara Santizo Barrios (2005), quien habla sobre como el call center es un medio
para aumentar y prestar mejor servicio a los clientes; y “Barreras de la
comunicacion que afectan el telemarketing gestionado por un call center en
Guatemala dirigido a publico extranjero” de José Castillo (2013), de la Escuela de

Ciencias de la Comunicacion.

Por parte de la Universidad Rafael Landivar existen las tesis de José Gabriel
Armas con el tema “Comunicacion interna y clima laboral” (Estudio realizado en el
call center de la ciudad de Quetzaltenango)” de la Facultad de Humanidades, toma
en cuenta elementos especificamente internos: el personal, medios de
comunicacion e incluso la identificacion con la propia empresa y por ultimo “Los
incentivos laborales y el desempefio del personal de los call center de Grupos
Financieros” de José Edmundo Guillermo Rivas (2005), de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales describe sobre la influencia de incentivos sobre el

desempefio sobre todo individual del personal.

ANDREA CANO 3
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1.3 Justificacion
En los ultimos afios, los call center se han vuelto una medida eficaz para el servicio
al cliente y sobre todo una fuente de trabajo para jovenes estudiantes. En
Guatemala, se ha incrementado y facilitado el servicio de las empresas por medio

de un call center.

Dentro de los estudios sobre call center, la mayor parte son sobre calidad y
servicio, atencion al cliente; pero existe muy poco sobre las relaciones
interpersonales entre tele operadores. No se da a conocer sobre el ambiente, las
interacciones que incluso pueden ser de utilidad para los propios encargados, con
el fin de conocer si los operadores bajo su cargo tienen necesidades, ideas a
aportar, inconformidades, entre otros. Por lo que es importante conocer cdmo esta
la relacion entre los trabajadores, no solo con el objetivo de determinar estos
indices de comunicacion, sino también como esto puede ayudar a mejorar un

ambiente laboral o incluso encontrar tensiones entre grupos.

Es importante para los estudiantes de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion
y comunicadores, un estudio de esta naturaleza para que conozcan cOmo se da la
comunicacién en un ambiente laboral al cual se le puede determinar cémo nuevo,
ya que los call center en Guatemala tienen pocos afios en el pais y estan
progresando y aumentando su funcionalidad a través de varias empresas. A su

vez, pueden pertenecer a un entorno laboral durante su carrera universitaria.

Al hablar de call center de lo primero que se habla es la interaccion por medio de
un teléfono con un cliente, pero también es importante conocer que sucede detras
de una llamada y de la persona que atienda esa llamada. Las personas que
contestan las llamadas entrantes, no siempre estan atendiendo a un cliente y
mientras no lo hacen estan interactuando con los demas operadores o realizando

una actividad como leer o platicar.

ANDREA CANO 4
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Para la empresa, le sera de ayuda conocer como son las relaciones entre
operadores y asi aprovechar la informacion obtenida para encontrar fallas en la
comunicacion con y para el personal, como para identificar el clima laboral dentro
del mismo call center, con el grupo de tele operadores, como con sus superiores.
Incluso podra planificar una mejor organizacibn en cuanto a la misma
comunicacién que se tiene entre jefe — tele operador y operador — operador, lo

cual generara una mejor convivencia ya que son un grupo pequenio.

1.4 Planteamiento del Problema
El ser humano, desde sus inicios necesité de interactuar con su naturaleza, lo cual
llevé al mismo a encontrar una forma de comunicacién con sus semejantes. Esto
implic6 e implica una interaccion cara a cara y un contexto sobre el cual se
produce la misma. Por lo que la interaccion entre individuos es natural, es
inherente. ElI ser humano es un ser social, que necesita de convivir con sus

semejantes y asi crear pequefias sociedades.

En la actualidad, son en su mayoria los jovenes quienes buscan optar por un
trabajo en call center, sin embargo también hay personas que necesitan un trabajo
por falta de escolaridad. Por lo que la diversidad de individuos laborando se puede
establecer desde un inicio, siendo desde adolescentes hasta adultos jévenes. Al
encontrarse con personas de diferentes edades puede influir en el interés, en las
formas de interactuar con cada persona e incluso como dirigirse a las mismas.
Esto mismo lleva la formacion de grupos por afinidad e interés social lo cual a su
vez también puede influir no solo en como relacionarse con el resto del equipo de
tele operadores, sino surgir hasta una rivalidad entre ellos mismos. Esto
provocaria no solo una divisiébn de grupos sino también afectaria al desempefio y

calidad que deben brindar.

Dentro del call center de comida rapida Pizza Hut, la poblacion es pequefa
comparada a otros, sin embargo por la misma rotacion de personal se crean
nuevos grupos de amistad, queda la divisidn entre “antiguos” y “nuevos”.

. ______________________________________________________________________________________________|
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Aln cuando es un area pequefia, y con un limite de personal por el espacio todos

se conocen y tienen un contacto directo. Por ello se busca describir como es la

comunicacion interpersonal en un ambiente de call center de comida rapida de

Pizza Hut.

1.5 Alcances y limites

ANDREA CANO

a)

b)

d)

Objeto de estudio: Describir la interaccion interpersonal entre los
operadores de un call center y su importancia en cuanto si afecta o

influye en la atencion que brindan y resultados operativos.

Sujeto de estudio; 48 hombres y mujeres, divididas en Jefa de call
center, tres Supervisores, encargada de calidad y 43 operadores.
Todos entre 18 y 31 afos. El 33% (15 asociados) tienen menos de un
afio dentro de la empresa, 27% tienen aproximadamente dos afios,
perteneciendo ya al grupo de “antiguos” y el 40% restante tiene mas

de dos afos.

Geogréfico e Institucional: call center de Pizza Hut est4 ubicado en

la Calzada San Juan 30-00 zona 7 de la ciudad de Guatemala.

Limitacion Temporal; Mes de junio del 2015 para el trabajo de

campo.

Otros: Dentro del call center se encuentras dos operadores
suspendidos por lo que se trabajé con 46 personas. No se

mencionara el nombre de la empresa en el titulo de la investigacion.
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CAPITULO 2
MARCO TEORICO

2.1Generalidades de la comunicacion
El término comunicacion dentro de sus distintas definiciones, refiere segun la Real
Academia Esparfiola (RAE) a la “Transmision de sefiales mediante un cédigo comun

al emisor y al receptor”. (Diccionario Real Academia Espafiola).

Por naturaleza se conoce al ser humano como un ente social, ya que esta es la
primera necesidad para la evolucion. Siendo la comunicacion inherente a las
personas, se da como una interaccion entre dos 0 mas sujetos que comprenden o
comparten una misma forma de expresar por medio de un lenguaje, sefiales, entre
otros. “El sistema de comunicacion especificamente humano es el lenguaje”

(McGraw-Hill Interamericana de Espafa, SL).

La comunicacién es utilizada para que cada persona exprese ideas, sentimientos,
necesidades, y la intencion principal es “dar a conocer un mensaje, y que a
consecuencia de este, se produzca una accion o reaccion a quienes lo reciba”

(Narvaéz Hernandez, 2009).

José Luis Diego Fernandez Sotelo (2005, pags. 14-15), indica en su libro La
comunicacion en las relaciones humanas, que la palabra comunicacion tiene mil
usos pero la define como “el fendmeno transaccional en que se influyen o afectan
reciproca o0 mutuamente los miembros integrantes.” Esto determina que el ser
humano vive en sociedad por necesidad; y con la comunicacion con el resto de su

especie, logré que la vida adquiriera “un sentido nuevo, unico y trascendente.”

Por lo tanto, la comunicacion es el proceso utilizado para interactuar con otras
personas y transmitirles o expresar ideas, emociones, pensamientos mediante

gestos, sefales o un lenguaje y siempre relacionado a un contexto.

. ______________________________________________________________________________________________|
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2.1.1 Proceso y elementos de la comunicacion
Para que la comunicacion sea correcta, existe un modelo donde se establece
los elementos minimos con los cuales puede surgir una interaccion.
Aristoteles fue quien “diferencié al hombre de los animales por la capacidad
de tener un lenguaje y conceptualizé a la comunicacion la relacion de tres

elementos basicos: emisor, mensaje y receptor.” (Narvaéz Hernandez, 2009,

pag. 11)

Para Shannon y Weaver (Narvaéz Hernandez, 2009, pags. 14-15) se
requerian de otros elementos que complementaban el modelo de Aristételes,
agregando la fuente, el canal, el ruido, la fidelidad, el codificador y
decodificador. Pero segun David Berlo “considera que en el contexto de la
comunicacion entre personas, la fuente y el codificador se deben agrupar en
un solo elemento, al igual que el decodificador y el receptor; ya que ambas
funciones —codificar y emitir o recibir y decodificar — son efectuadas de
manera simultanea por la misma persona, respectivamente.”, y dentro de los
modelos, Jacobson adoptdé el modelo de Shannon quien incluye el factor
contexto (Barbado Alonso, y otros, 2005).

Por lo que un modelo general sobre el proceso de comunicacion tiene los

siguientes elementos que intervienen:

1. Emisor: sujeto quien elabora (codifica: elige el cédigo que utilizard) y
transmite el mensaje, donde “inicia el intercambio de informacion y

conduce el acto comunicativo.” (Narvaéz Hernandez, 2009, pag. 11)

2. Receptor: sujeto que recibe (decodifica: descifra el mensaje para
saber su significado) la informacion transmitida por el receptor. Este, al
momento de analizar la informacion recibida, da o envia una

respuesta.

. ______________________________________________________________________________________________|
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3. Mensaje: es el contenido o informacién que se transmite hacia el
receptor.
Quiroga (1990, pags. 2-3), indica en su libro La comunicacion en la
empresa que para realizar un mensaje se debe seleccionar el codigo,
sus elementos y la manera en la que se va a estructurar. Hace
referencia que el codigo mas comun utilizado dentro de un mensaje es

el idioma, y para ello ambos — emisor y receptor — deben conocerlo.

4. Canal: refiere al medio con el que se envia el mensaje. Puede ser oral
0 escrito, por medio de los sentidos con el que se puede enviar y
percibir a la vez, simbolos convencionales, canales naturales o

artificiales como aparatos electrénicos.

5. Cddigo: es cualquier conjunto de simbolos que al ser estructurados
pueden formar un mensaje siempre y cuando el decodificador lo
reconozca y asi poder entenderlo. El codigo mas comun es el idioma,

sin embargo también estan las sefiales, los gestos, etc.

6. Contexto: para Hernandez & Marlin (2010), el contexto refiere todo el
entorno que puede influir el emisor y receptor, y de ello depende el
significado que contengan todos los mensajes enviados. Por lo que la
interpretacion de estos depende de las circunstancias en las que el
mensaje sea enviado. Estos mencionan que “A veces, en vez de
contexto, se habla de ‘CONTEXTO de REFERENCIA’: la realidad a la
gue se refiere y el conjunto de circunstancias extralingtiisticas que

rodean el mensaje y que son conocidas por los interlocutores.”

7. Feedback: también llamado retroalimentacion, el cual es el elemento
gue hace distinguible a la comunicacion de la informacion. Quiroga
(1990, pé&g. 12), indica que “En su sentido mas puro, la
retroalimentacion es una respuesta a un mensaje enviado dentro de

un proceso de comunicacion.”...”Es la respuesta a un estimulo...”

. ______________________________________________________________________________________________|
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Proceso comunicativo

el conjunto de signos con el que se

comunican el emisor y el receptor.
Puede ser verbal (la lengua)

o no verbal (los gestos, la musica...)

La informaciéon que el emisor transmite

La persona que recibe e
interpreta el mensaje
del emisor
T

Es el medio fisico a través del cual
se transmite el mensaje

Situacién comunicativa que
comprende a emisor y receptor

M e e e e — e m e mmmEm —mE e m e —— - - - - - ————— -

e o o o 5 o o 1 5  a

Imagen 1. Proceso comunicativo. http://www.apuntesdelengua.com/blog/cursos/1%C2%BA-eso/la-

comunicacion/

2.1.2 Interaccién y estimulos
Refiere a un intercambio de mensajes, opiniones donde “el mensaje inicial
estimula el surgimiento de una respuesta (retroalimentacién) y en base a la
repeticion de este proceso, cada nuevo mensaje que es emitido lleva
implicita la presencia del mensaje precedente, que en algo influyé en la

creacion del mensaje presente.” (Quiroga, 1990, pags. 13-14)

Cada mensaje creado por un emisor tiene como intencién recibir una
respuesta, por lo tanto este mismo estimula que el receptor cree un nuevo
mensaje y asi generando el intercambio de informacion convirtiéndose en un
proceso dialéctico.

ANDREA CANO 10
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2.1.3 Funciones de la comunicacion
La funcion puede estar apoyada en cuanto el lenguaje, el texto o incluso el
discurso a utilizar. Para Jacobson existen seis funciones principales dentro
de un modelo tradicional: referencial, conminativa o conativa, fética,

expresiva, metalinguistica o auto reguladora del codigo y la poética.

Pedroni (2004), complementa con mas informacién las funciones
tradicionales de Jacobson. Entre ellas estan:

1. Funcion esencial o socializante, donde se origina por las

interrelaciones entre personas que exista una aceptacion de otros

seres humanos que viven en sociedad.

2. Funcion referencial o informativa, la cual se basa en el intercambio
de ideas, esta se complementa con la funcion de supervivencia, es
el mismo intercambio de ideas pero con el propdsito de informar
sobre lo acontecido en el entorno. Esto ayuda a que el ser humano

pueda sobrevivir tanto social como fisicamente.

3. Funcion expresiva o emotiva la cual trata sobre dar a conocer
sobre los sentimientos 0 emociones para liberar tension, y se torna
manipuladora cuando se muestran intencionalmente “para
despertar conmiseracidon o comprension por parte de los demas

con el objeto de lograr apoyo de alguna indole”.

4. Funcién Fatica, la cual Pedroni la subdivide en fatica de inicio,
fatica de constatacion y de cierre o interrupcion. Ya que esta
funcion consta de “romper el hielo” ya sea con un aroma, un ruido,
movimiento que llame la atencion o incluso un texto llamativo. El fin

es capturar la atencion.

. ______________________________________________________________________________________________|
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5. Funcion ludica, la cual se comunica por placer o divertir como el

crear trabalenguas, juegos de palabras, etc.

6. Funcion conminativa o conativa, la cual es utlizada para dar
ordenes o coaccionar para que otros hagan lo que se solicita, pero
lo contrario a la apelativa, la cual es utilizada para apelar a la

voluntad.

7. Funcion de ocultamiento o simuladora, esta utiliza ya sea un

cbdigo, otra lengua con el fin de ocultar o disimular un mensaje.

8. Funcién de identificacion o pertenencia, refiere a un tipo de
idiolecto que se utilizan por grupos con mismas caracteristicas, lo

cual también involucra forma de vestir y actuar.

9. Funcién estética o de prestigio, la cual se da cuando las personas
cuidan de su forma de hablar, vestir. Esto para mostrar y producir

placer y generar una imagen de prestigio.

10. Funcion sintomatica, por medio de esta funcién se revela como es
o a donde pertenece la persona, mediante ademanes, diccién e

incluso el vocabulario que se utiliza.

11.Funcion autorreguladora o metalingiistica, utilizada para aclarar el
mensaje enviado ya sea por la poca comprension, la utilizacién de

un cbdigo nuevo, o no se utilizan los signos con propiedad.

2.1.4 Codigos
Pedroni (2004), sefiala que un codigo es “el pequefio o gran acuerdo, fugaz o
permanente, cerrado o amplio, implicito o explicito, intencional o espontanea,
que apuntala la accion humana, que le da sentido en el grupo.”

. ______________________________________________________________________________________________|
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Carlos Veladsquez (2013), indica que siempre que exista un proceso
comunicativo, se utilizan signos que tengan un sentido para ambos, emisor-
receptor, un mismo significado, es decir, “el valor del signo, entonces, solo
existe si se le ubica en su cddigo. Por lo tanto, para que exista la
comunicacion es necesario uno o varios cédigos.” Dentro de los tipos de

cbdigos encontramos:

1. Linguisticos: que refiere a cualquier idioma o lengua que exista y
sea utilizado en el mundo. Se incluye al lenguaje como tal, al
sonido fonético y articulado, las palabras que al unirlas formen un

mensaje.

2. Paralinglisticos: Son signos utilizados como complemento y
estan estrechamente vinculados al lenguaje articulado ya que se
utilizan para reforzar lo dicho. Este cddigo se subdivide en:

a. Relevos: representacion destina a los signos de una lengua
como las letras del alfabeto, braille, dibujos, etc.

b. Sustitutos: como lo dice, sustituye al lenguaje con sus
propias reglas ya que la combinacion de estos pueden
formar mensajes tales como los jeroglificos.

c. Auxiliares: sirven de apoyo para ampliar el mensaje como
la utilizacion de gestos, utilizaciéon de la mimica llamado
coédigo Kinésico; y la distancia entre interlocutores y

utilizacién del resto del cuerpo llamado cédigo proxémico.

3. Extralinglisticos: este tipo de cbédigo no tiene relacion con el
lenguaje verbal, sino que “tienen sus propios signos, los cuales no
fueron inspirados en las palabras; tienen ademas sus propios

medios expresivos.” ( Velasquez Rodriguez, 2013, pag. 87)

. ______________________________________________________________________________________________|
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4. Logicos: signos creados por las ciencias para que posean un
unico significado como los empleados en matematica (+,-,*, /) o los
mas complejos utilizados en formulas.

5. Sociales: utilizados al momento de que dos o mas personas
utilizan al interactuar, creados por la misma sociedad para normas
de conducta y comportamiento como: identidad, cortesia,

costumbre, habitos, utensilios, ritos, modas, juegos, etc.

6. Estéticos: utilizados por artistas para expresar su vision del
mundo como la literatura, pintura, musica, etc.

7. Retoricos: “...asociados con la persuasion o dirigidos a la

y

emotividad...” ( Veldsquez Rodriguez, 2013, pag. 91). Son
utilizados en la vida cotidiana para la creaciébn de nuevos signos.
Dentro de las figuras retoricas se encuentra la metafora (reemplazo
de un nombre de una cosa por otro), sinécdoque (nombrar al todo
por una de sus partes), hipérbole (exageracion), simil
(comparacion metaforica), oximoron (asociacion de opuestos o
contradictorios), prosopopeya (asignacion de caracteristicas

humanas a algo que no es humano), etc.

2.2 Comunicacion interpersonal

Este tipo de comunicacion se trata de la interaccion de dos o mas personas cara a
cara. Carlos Interiano indica que la comunicacion interpersonal es como “la llave
que abre caminos de las relaciones humanas, de la convivencia entre los
individuos, del progreso y desarrollo social, de la procreacion de la familia y por
ende, de la conservacion y multiplicacion de la especie.” y la define como “...el
resultado de la combinacion de fuerzas propulsoras e inducidas, las valencias y la

empatia en un espacio determinado” (Interiano, 2003, pag. 51).

. ______________________________________________________________________________________________|
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Para Zayas Aguero (2011), la comunicacién interpersonal “es la que se realiza en la
comunidad local. A ella le es inherente la comunicacion publica, en la cual la
informacién se produce y distribuye por medio de un sistema de comunicacion

especializado y que concierne a la comunidad como un conjunto.”

La interaccidn o relaciones humanas son una necesidad antropolégica, la cual
significa que requiere de participacion, intercambio de informacion entre individuos
ya que como indica Matilde Garcia (1996), el ser humano no es un ente solitario,
‘no puede realizarse solo”, necesita de al menos un “otro”, para poder convivir,

intercambiar y asi también poder tener una referencia.

El hombre conforme a su evolucion aprende del otro, y se va desarrollando en
distintos &mbitos como el hogar, el trabajo, en la iglesia, etc. Cada uno de los
ambitos en donde el ser humano se desenvuelve, se torna una parte que influye en
los estimulos de cada persona y su forma de interactuar con el resto. Matilde
(1996), indica que “la comunicacion interpersonal implica predicciones, intentos de
influir y sentirse placenteros, cémodos al compartir la humanidad, y que

frecuentemente tiene lugar cara a cara.”

2.2.1 Condiciones y elementos clave
Para crear una buena comunicacion interpersonal, las personas involucradas
deben tener un cambio de rol emisor-receptor constante y asi obtener una
conversacion fluida. Para ello Carlos Interiano (2003, pags. 50-51), indica que

intervienen los siguientes factores:

1. Fuerzas propulsoras: son los motivos que “empujan” a las personas
a moverse de un punto a otro. Pueden ser positivas como la simpatia

o el interés; y negativas como el egoismo.

. ______________________________________________________________________________________________|
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2. Fuerzas Inducidas: también llamadas inmanentes, son las fuerzas
ejercidas sobre otra persona en particular como la colaboracién,
amistad, etc.

“

3. Valencias: “...concentracion de fuerzas propulsoras o inducidas. Es
decir, que las valencias pueden ser de doble via y pueden ser

asimismo positivas o negativas” (Interiano, 2003).

4. La empatia: Esta difiere de la simpatia, ya que la empatia trata de la
capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona y entender lo que
esta pasando en su entorno, mientras que la simpatia es un

sentimiento de agrado.

Zayas Aglero (2011, p&g. 61), agrega como requisitos basicos “la
transparencia, la autenticidad, aceptacidon, coherencia, congruencia, la

consonancia y empatia...”.

Segun Decker (1992, pag. 14), existen nueve elementos en cuestion de

habilidad del comportamiento para la comunicacién interpersonal:

Comunicacion visual

Postura y movimiento

Gestos y expresion de la cara

El vestir y el aspecto

Voz y variedad vocal

Lenguaje y muletillas

Atraer la atencion del que lo escucha

Humor

© © N o g s~ w P

Ser uno Mismo

. ______________________________________________________________________________________________|
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Todos estos elementos son areas de oportunidad las cuales se deben
aprovechar ya que la comunicacion es cara a cara utilizando todos los sentidos y
por ende es visual, y tanto el emisor como el receptor estan atentos a los gestos
que se utilizan, el movimiento de manos, el saber vestir para la ocasion, la
postura con la que se pasean, que el tono de voz no sea muy alto para ser

molesto, como tampoco bajo para no poder escucharle.

El hombre como tal, desde bebé intenta comunicarse iniciando con balbuceos,
palabras faciles, conforme a su crecimiento el lenguaje utilizado se debe volver

fluyente asi poder evitar muletillas como “ehhh...”, “mmmm...”, o repetir una
palabra constantemente. Adicional a ello, mientras mas vocabulario posea una

persona, podra desenvolverse y comprender platicas en distintos &mbitos.

El atraer la atenciébn de una persona, un grupo o0 hasta un publico grande
requiere saber expresarse y no tener miedo al hablar en publico. En este
aspecto se puede involucrar a que tan introvertida o extrovertida es una persona,
ya que si es timida, muy dificilmente puede entablar conversaciones con grupos
grandes. Por el contrario, esta la persona extrovertida que incluso sabe utilizar el
humor para atraer la atenciéon y agradar a las personas. Sin embargo, sin
importar las cualidades de una persona, siempre se debe ser autentico, para ser

bien aceptado.

Dentro de una interaccién interpersonal con un grupo, se debe tomar en cuenta
la necesidad de inclusion de todos los miembros, por comodidad de todos deben
sentirse aceptados y valorados. Sin embargo cada miembro también debe ser
capaz de definirse a si mismo y sus responsabilidades y limites dentro del grupo.
El balance de aceptacion y control sobre la influencia de cada uno, crea un
afecto entre cada uno de los integrantes, es decir, agradarse entre si (Fernandez
Sotelo J. , 2005, pags. 11-13).

. ______________________________________________________________________________________________|
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2.2.2 Tipos de comunicacion interpersonal
Los tipos se derivan dependiendo a las valencias que se generen dentro del
proceso de comunicacion. Estas pueden dividirse en relaciones positivas y

negativas. En cuanto a relaciones positivas se encuentran:

1. Uno con otro: trata de una relacion superficial ya que los
participantes son anénimos y pueden cambiar ya que no es en funcion

de personas especificas.

2. Uno hacia otro: surge la amistad y lazos afectivos entre emisor-

receptor, generando un aprecio entre ambos.

3. Uno para otro: se genera una relacion méas intima, en ella ambos
conocen mas uno del otro por lo que surge una “empatia absoluta y
preocupacion constante por satisfacer las necesidades de quienes

intervienen...” indica Interiano (2003, pag. 53).

En cuanto a relaciones negativas se encuentran:
1. Uno yuxta a otro: los integrantes se mantienen dentro de un mismo
espacio, sin embargo no existe interaccion entre ambos. Cada

persona realiza sus actividades sin propiciar actos comunicativos.

2. Uno separado del otro: no se da una comunicacion verbal,
Unicamente si fuese necesario, ya que tanto comunicador como

perceptor se elude uno al otro.

3. Uno contra otro: el comunicador y perceptor optan por una postura
de ataque y defensa, cada uno intentando dominar la situacion

tratando de manipular, vencer o destruir “al adversario”.

. ______________________________________________________________________________________________|
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2.2.3 Clases de comunicacién interpersonal
Se divide desde tres puntos de vista de Interiano (2003):
1. Estructural:
a. Simétrica: se da entre personas que poseen los mismos
derechos y obligaciones, es decir que se encuentran dentro de
un mismo estatus social como los hermanos, miembros de un

club o comision, etc.

b. Complementaria: relacion entre personas cuya relacion se ve
afectada por el rango o grado de dependencia entre ambos

como padres e hijos, supervisor y operadores.

2. Control del proceso de la comunicacion
a. Monopdlica: Posee una comunicacion vertical descendente.
Quiere decir que el comunicador es quien controla la
comunicacion en cuanto al tipo de mensaje, difusion y destino.
Sucede en el caciquismo, paternalismo, machismo,

comercialismo, etc.

b. Emergente: Esta se origina desde los perceptores que buscan
dirigirse a cargos mas altos. También se le denomina
comunicacion popular o alternativa. Utilizada mayormente por
sectores de bajos recursos para dar a conocer sus opiniones y

solicitudes.

c. Participativa: Sistema mixto donde se involucran tanto los
comunicadores como perceptores para la elaboracion de
mensajes, siendo la forma para solucionar conflictos sin llegar a

la manipulacion o forzar a los demas.

. ______________________________________________________________________________________________|
ANDREA CANO 19



Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral de un call center de comida répida Pizza Hut

3. Administrativa
a. Vertical: comunicacion dada de arriba hacia abajo o viceversa
dentro de una institucion, ya sea de jefes a empleados (de
arriba hacia abajo, descendente) pudiendo ser a través de
ordenes, comunicados, etc.; y de empleados a jefes (abajo
hacia arriba, ascendente) pudiendo ser una solicitud, una

protesta, queja o entrega de informes.

b. Horizontal: interaccion dada entre empleados de un mismo
nivel jerarquico dentro de la empresa, como el grupo de

operadores 0 supervisores.

c. Circular: interaccion dentro de la institucion con fines no
laborales como actividades extracurriculares, convivencias,
reuniones de amistas, etc. Usualmente son actividades fuera de
la empresa, donde los jefes, empleados ya no siguen el rol que
poseen dentro de la empresa.

2.2.4 Barreras comunicacionales
Existen diversos factores los cuales interfieren en el intercambio de
informacion entre el emisor y receptor; estas se presentan de diversas
maneras y no importando el tipo de barrera siempre perjudicara el envio del

mensaje y por lo tanto su comprension.

Las barreras pueden ser tan comunes como un impedimento fisico, la falta
de atencién, ser prejuicioso, la propia cultura o incluso el canal a utilizar.
Gasperin (2005, pag. 96), hace mencién sobre obstaculos comunes como el
poder, adivinar, suponer, el ser subjetivo o cuando se es superficial, el
lenguaje, el miedo, la critica destructiva, la cultura, creer en una sola realidad

aclarando que es la propia, la impaciencia, y la falta de empatia.

. ______________________________________________________________________________________________|
ANDREA CANO 20



Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral de un call center de comida répida Pizza Hut

Dentro de las barreras comunicacionales, se dividen en:

1. Semantica: estos obstaculos refieren al tipo de cédigo que se utilice
entre emisor — receptor, especificamente al significado que tenga una
palabra o un término utilizado. Para ambos debe serles familiar y
conocido ya que puede suceder en dos situaciones: por una parte, el
emisor utilice un término nuevo en su Iéxico. Quiroga (1990, pag. 17),
lo sefiala como un exhibicionismo y por afan de mostrar “conocimiento
y erudicién” utiliza un término que no comprende y termina
empleandose de forma erronea; como también sucede que el receptor
desconozca el significado de las palabras que el emisor utilice y por lo

tanto no pueda decodificar el mensaje o lo interprete incorrectamente.

2. Psicolégicas: “Este tipo de barrera hace referencia a que cada
persona es unica, tiene unas caracteristicas personales determinadas,
unas capacidades, unas creencias, prejuicios, inseguridades, etc.
concretas que son en la mayoria de los casos consecuencia, no solo
de las propias capacidades sino también de las experiencias tenidas a
lo largo de la vida.” (McGraw-Hill Interamericana de Espafia, SL, pag.
19)

A esto refiere que se ven involucradas la personalidad y actitud de las
personas, donde pueden influir en cuanto a la percepcion del mensaje,
ya que puede ser una mentira, o por cuestion de prejuicios decodificar
e interpretar mal la informacién generando confusién y mentiras. Con
ello pueden surgir los rumores, mentiras, desconfianza y la creaciéon
de estereotipos y “quiza una de las mas fuertes e inexpugnables
barreras de comunicacion, de tipo sicolégico, sean las actitudes”
(Quiroga, 1990, pag. 18), ya que son las que protagonizan la influencia

en cuanto a la reaccion y respuesta de una persona.
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Es una de las barreras mas dificiles de eliminar porque esta misma
genera falta de confianza y autenticidad en los mensajes

proporcionados.

3. Fisicas: Dentro de estas barreras se encuentran las naturales como
ruidos del medio ambiente, el clima o los percibidos por los sentidos.
Estos son sonidos, olores, objetos calientes o frios que dafien la piel o

cualquier otro factor que distraiga.

4. Fisiologicas: estas son derivadas del impedimento o discapacidad
gue tenga una persona de tipo auditivo, visual, fisica, etc. Dentro de
estos entran las personas que se les dificulta escuchar, ver e incluso
las personas sordomudas quienes deben utilizar otro tipo de cddigo

para poder comunicarse.

Como obstaculo también intervienen las enfermedades o cualquier
factor que afecte la salud e le impida realizar las actividades cotidianas
como la fiebre o malestar de garganta que no permita transmitir un

mensaje por medio de la voz.

5. Socioculturales: Estos se derivan del contexto en donde se
desenvuelvan las personas refiriendo al contexto y nivel cultura. En
ello se enfatiza el uso adecuado de su propio lenguaje, que se
establezcan relaciones personales, las cuales favorezcan y estimulen
la comunicacion entre nifios y adultos, enfatizarse en la relacién con la
familia y favorecer el lenguaje oral, donde permita la evolucién del
nivel de comunicacién y comprension. (McGraw-Hill Interamericana de

Espafa, SL)

Esto viene desde la nifiez y como se dio la comunicacion durante la formacion social,
cultural y personal de cada persona.
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2.2.5 Dimensiones de la comunicacion interpersonal
Para Marroquin y Villa (1995, pag. 101), la comunicacion interpersonal dispone

de dos dimensiones que tedricamente se establecen asi:

1. La apertura: la primera hace referencia a la capacidad y actitud de las
personas a comunicar con Sus propios pensamientos, emociones,

sentimiento, ideas, etc., y manifestarlos expresamente a los demas.

2. La receptividad: hace referencia a la capacidad y actitud de la
persona a recibir y atender expresamente la comunicacion que los
otros no hacen de los sentimientos, ideas y opiniones que tienen o

muestran hacia uno.

2.2.6 Procesos fundamentales en unarelacion interpersonal
Pierre y otros (1983, pag. 387-400), en su ensayo realizado, las relaciones
consisten en la interaccion reciproca entre dos o mas personas. Involucra los
siguientes aspectos, la habilidad para comunicarse efectivamente, el escuchar la
solucion de conflictos y la expresién autentica de uno/una. A continuacion cinco

procesos fundamentales en una relacion interpersonal de caracter comunicativo:

1. Percepcidn: proceso en el cudl las personas interpretan informacion a fin
de dar significado y compresion a su mundo. En este proceso influyen los

valores y las creencias.

2. Pensamientos: es el que analizara y enunciara un juicio sobre lo que nos
afecta, también planeara conductas complejas, organizara las acciones

de acuerdo a la informacién con la que se cuenta.

3. Intencionalidad: se entiende cuando se dirige hacia las metas que se

fijan.
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4. Objetivos: son aquellos que concretan los deseos, que buscan metas

especificas, constituyen el activador de la conducta.

5. Accién: hacer basado a la percepcion una intencionalidad consciente que

expresa en obijetivos.

El objetivo de la comunicacion interpersonal es desarrollar el uso de técnicas de
grupo en la relacibon humana, asi como en la aplicacion de las siguientes

estrategias:

¢ Definir la concordancia entre técnica y dindmica.
e Relacionar el desarrollo de las técnicas de conducta humana.

¢ l|dentificar las ventajas del trabajo en equipo.

2.2.7 Factores psicolégicos en la comunicacion interpersonal
Desde el punto de vista de la psicologia, existen ciertos aspectos que enriquecen
el concepto de comunicacion interpersonal:
e Comunicacion como transmisién: comunicarse es transmitir ideas,
emociones u otra informacion, por medio del uso de simbolos, que

generalmente son palabras.

e Comunicacion como flujo: comunicaciéon es todo aquello por medio de

lo cual una mente humana afecta a otra.

e Comunicacion como compartir: comunicacion es hacer comun a dos o

mas lo que hasta el momento era monopolio de uno 0 unos pocos.

e Comunicacion como integracion: comunicarse es establecer una
unidad social a partir de individuos aislados. Es compartir normas
comunes, para realizar acciones comunes, que llevan a la consecucion

de objetivos comunes.
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e Comunicacion como proceso de unificacion: comunicacién es el
proceso por medio del cual los individuos interaccionan con el fin de

lograr una integracion interpersonal.

La comunicacion sufre distorsion mayor o menor debido a la presencia de filtros en
ella, los cuales siempre estan presentes durante todo el proceso de comunicacion
interpersonal. Entre estos filtros podriamos mencionar: la imagen propia, la imagen
que se tiene de la otra persona, la definicion de la situacion en la que se va hablar y

los sentimientos.

2.3 Call center
También conocido como contact center o centro de llamadas. Vasquez Aguilar
(2003), indica que regularmente esta asociado a temas tecnoldgicos donde se trata
acerca de una estructura armada por hardwares y brinda un servicio a través de
softwares; sin embargo el propone la definicion desde la perspectiva donde el ser

humano es el importante ya que es quien utiliza los medios para brindar un servicio.

Para Vasquez Aguilar (2003), un call center “es una unidad o departamento en una
empresa (0 en una empresa especializada) que se dedica al cumplimiento de las
funciones de comunicacibn en una empresa. Las relaciones que pueden
establecerse como un medio de comunicacion externa en las empresas son: entre
departamentos en la empresa, relacién con el usuario y cliente y funciones de

marketing.”

El centro de llamadas estd caracterizado por ser un servicio al cliente,
independientemente del servicio o producto que se ofrezca. El proposito es ofrecer
un servicio eficaz y mas rapido como también aumentan la fidelizacion de los
clientes. Si esta trata sobre el ofrecimiento de un servicio, busca ayudar a los
clientes sin necesidad de que este se acerque al establecimiento o en todo caso

llamarle para ofrecerle un beneficio adicional por ser parte de equis empresa.
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En cuanto refiere a un producto fisico, significa “potenciar productos, rentabilizar y
optimizar las transacciones entre una empresa y su actual o potencial mercado.”
(Uribe-Echeverria & Morales, 2010)

El principal objetivo de un centro de llamadas es atender al cliente ya sea en el
ofrecimiento de un servicio o producto, la toma de reclamos, opiniones, resolucion
de problemas o incluso las cobranzas. Dentro de este mercado nuevo, se derivan

dos tipos de industrias:

1. Inhouse o internos, refiere al servicio es atender a sus propios clientes

Unicamente.

2. Outsourcing o externos: este presta el servicio a otras compafias
dentro de la misma entidad duefia del servicio del call center. Si el call
center esta dentro de la instalacién que ofrece el producto o servicio es
conocido como insourcing.

a. Inshore: Servicios en el mercado interno.

b. Offshore: Servicios de exportarlos hacia el extranjero.

“Son variados los servicios que ofrecen las empresas de call center, para clientes
locales y extranjeros, e incluyen: atencion de clientes (customer care), atencion de
reclamos, toma de pedidos, telemarketing, tele ventas, investigacion de mercado,
cobranza, CRM (customer relationship management), fidelizacion, mesas de ayuda,
control de calidad y gestién y administracion de bases de datos” (Uribe-Echeverria
& Morales, 2010, pag. 35). Ademas de estos, dependiendo del servicio o producto

con el cual trabajan se dividen en:

1. Inbound: el tipo de call center que recibe la llamada por parte de los
clientes que desean obtener dicho producto o servicio. Aqui entra la
atencion al cliente y de reclamos, toma de pedidos, help desk, etc.
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2. Outbound: también llamado call center de salida, ya que es este tipo los
operadores llaman a los clientes, en su mayoria para ofrecer productos
por lo que es un servicio de telemarketing, tele ventas sobre todo

enfocado a la fidelizacién e incluso cobranza.

3. Blending: Es un tipo de call center bidireccional, donde reciben y se
realizan llamadas como control de calidad, CRM (customer relationship

management) administracion de base de datos.

2.3.1 Componentes
En cuanto a los componentes, desde el area tecnoldgica Arenas (2010), define
un call center como “El conjunto tecnoldgico y administrativo que permite unificar
la inteligencia y potencia de procesamiento de los sistemas informaticos con las
facilidades de la conmutacion de llamadas telefonicas, para intercambiar

informacion con los llamantes en un ambiente de intimidad personal.”

Derivada de la definicion anterior, Arenas (2010), indica que los componentes de
un call center en cuanto a la parte tecnoldgica y de infraestructura, son:

1. Central Telefénica, la cual es el numero PBX que identifica a la empresa.

2. Servidores de base de datos, archivo generado para el registro de

clientes y los datos necesarios segun requiera la compaifiia.

3. Servidor CTI, “Es un conjunto de software que hace las funciones de
“director de orquesta” de todos los componentes del call center. Es éste el
gue define y adscribe a un agente telefénico en un determinado grupo,
segun los criterios definidos en el llamado ACD (Automatic -call
Distribution, Distribuidor Automatico de Llamadas) o asigna instrucciones
para el envio de informacion a los diferentes puestos de los agentes, o
almacena y estructura la informacion para los diferentes reportes de

operacion que se requiera.” (Arenas, 2010).
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Es decir, este distribuye las llamadas a los operadores “ready” o listos

para atender a un cliente.

4. Estacion de trabajo, conocidos como cubiculos o puestos de operador el

cual cuenta con el equipo ya sea para realizar o recibir las llamadas.

En cuanto a la parte humana, estan los operadores o tele operadores, quienes
son los agentes encargados de “Realizar tareas de telemarketing disefiadas y
establecidas; atender y emitir contactos comerciales con los clientes
identificados, siguiendo métodos de trabajo con actuaciones protocolizadas, y
recibir llamadas para la compra de productos o servicios previamente ofertados
por cualquier medio, de acuerdo siempre con la normativa vigente en materia de

proteccion de datos.” (Junta de Andalucia, pag. 4)

El tele operador tiene bajo su responsabilidad realizar las llamadas a sus
clientes o atender las mismas. Estos deben dar la asistencia que el cliente
requiera ya sea venta, asesoramiento de un producto, resolviendo dudas,

guejas.

El operador “Puede llegar a atender mas de mil llamadas en una jornada de
trabajo, aunque la media suele estar en un centenar. Trabaja en turnos de
mafana, tarde y noche, con una muy escasa variacion de tareas.” (Seguros

Caracas de Liberty Mutual, s.f.)

El resultado de un operador y del call center general son medidos mediante KPIs
(Key Performance Indicators), los cuales “son una serie de métricas que sirven
para cuantificar el rendimiento de una organizacién y que nos sirven de guia
para conocer la evolucion de un servicio, para informar a la direccién de nuestra
empresa y especialmente nos sirven como un elemento de mejora.”, segun
indica Albuerne (2009).
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Dentro de los KPlIs principales basicos que maneja un call center se encuentran:

1. Convertibilidad: porcentaje de venta o transacciones logradas sobre la

cantidad de llamadas ya sea contestadas o realizadas.

2. Nivel de Atenciodn: cantidad de llamadas realizadas sobre un total, o las

contestadas sobre el total de entrantes.

3. Nivel de Servicio: aplica cuando es un call center inboud, ya que da
como resultado el porcentaje de llamadas atendidas sobre el tiempo de
espera para atender la llamada. (Tiempo que espero un cliente para ser
atendido).

4. TMO: Es el tiempo medio por operador, es decir, la cantidad de minutos y

segundos que tarda el operador con el cliente.

El call center inbound maneja KPIs adicionales, que son:
1. Ringing: Cantidad de segundos que tarda un operador en contestarle a
un cliente, y es dependiente de la atencién del operador como de la

cantidad de operadores disponibles para contestar.

2. Abandono: cantidad de llamadas que no se lograron contestar y el cliente
cuelga antes de que se logre contestar, ya sea por equivocacion de

empresa, 0 por la espera para ser atendido

2.3.2 Organigrama:
El call center es como cualquier otra institucion que cuenta con area
administrativa y los encargados de operaciones. La estructura basica se rige de

la siguiente manera:
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1. Gerente general de la empresa o marca, encargado de la marca como tal
en todos sus canales y &areas de venta. En el caso del call center de
comida rapida de Pizza Hut investigado cuenta con un gerente general
encargado de obtener los resultados de todos los canales de llevar,

domicilio, restaurante de la marca.

2. Gerente del call center, encargado de los resultados que genera el call
center en el area de domicilio, ya que se dedica especificamente a la

venta por llamada entrante.

3. El coordinador o jefe de call center, quien tiene a su cargo la
administracion, ejecucion de planes para la obtenciébn de buenos

resultados y brinda las herramientas necesarias al equipo.

4. La(s) persona(s) encargadas de monitorear calidad y capacitacion, son
los entes encargados de la escucha de llamadas y retroalimentacion de
cada operador para controlar y mejorar el servicio brindado al cliente,

como también de capacitar a los integrantes de nuevo ingreso.

5. Supervisores, encargados del control de turno, aplicacion de planes de
accion, capacitaciones generales y brindar la informacion nueva a los

operadores.

6. Analista de informacion y reportes: también llamado “workforce”, es quien

genera los reportes y presenta los resultados al jefe de call center.

7. Encargados de Servicio al Cliente (SAC), quienes manejan las quejas,
comentarios o algun servicio adicional. En el call center de comida rapida
Pizza Hut, las personas atienden por medio de redes sociales (facebook,
twitter y una pagina especifica donde los clientes pueden compartir lo

sucedido).
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8. Operadores: encargados de realizar o contestar las Ilamadas
correspondientes ya sea para cobranzas, tele marketing, ventas, solucién
de quejas o dudas. “Aunque las empresas no buscan un perfil particular
de tele operadores, el trabajo en los call center se encuentra
considerablemente feminizado e incorpora un alto porcentaje de jovenes.
Dos segmentos de trabajadores vulnerables desde el punto de vista del
empleo y que, en general, buscan este tipo de trabajo por su mayor
flexibilidad, pero también por las escasas competencias y experiencia

laboral que requiere” (Uribe-Echeverria & Morales, 2010, pag. 60)

Gerente de call
center

Jefe de call center

]

Workforce
Calidad y . . .
Capacitacion Supervisor 1 Supervisor 2 Supervisor 3
Operadores Operadores Operadores

Imagen 2. Organigrama de un call center. Elaboracion propia en base al call
center Inbound de Pizza Hut

2.3.3 Call center de comida rapida Pizza Hut
Pizza Hut tiene su reaparicion en el 2007 por propietarios salvadorefios, y esta
asociado con varias marcas reconocidas como Starbucks, China Wok y Kentucky
Fried Chicken (KFC) en Guatemala.
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Tras varios afnos, esta franquicia ha logrado contar con un total de 43 tiendas, de
las cuales 23 ofrecen servicio domicilio, esto incluye las sucursales ubicadas en

Mazatenango, Petén y Xela.

El call center esta ubicado en la ciudad de Guatemala, sin embargo atiende las
llamadas desde cualquier zona o departamento ofreciendo el servicio a domicilio
siempre y cuando el cliente se encuentre dentro del area de reparto de la tienda

mas cercana.

El call center de Pizza Hut es de tipo Inhouse-Inbound, ya que es propio de la
compafiia, dedicada a recibir las llamadas de los clientes que solicitan informacion

0 desean comprar el producto que se elabora.

Este call center es parte de una franquicia americana (propietarios salvadorefios)
gue cuenta con una cadena de restaurantes y tiendas para el llevar y domicilio las
cuales dedican a la elaboracion de pizzas, pastas, entradas y postres en cuanto

al servicio a domicilio.

El call center recibe aproximadamente 20 mil llamadas por semana siempre
dependiendo de la demanda que exista y de los eventos, asuetos, clima,
promociones, lanzamientos y sobre todo quincenas y fin de mes que afectan el
trafico que se pueda generar. Los dias u horas con menor demanda o ingreso de
llamadas, conocidos como “lapsos valles”, son los momentos que permiten mayor

interaccidn dentro del call center entre el grupo de operadores y/o supervisores.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

El método utilizado fue el fenomenolégico de Edmun Husserl. Este método consiste en
“‘examinar todos los contenidos de la conciencia, determinar si tales contenidos son
reales, ideales, imaginarios, etc., suspender la conciencia fenomenologica, de manera
tal que resulta posible atenerse a lo dado en cuando a tal y describirlo en su pureza.”...
“Hablar de lo fenomenolégico es hablar de lo que sucede cuando tomamos un objeto
en la conciencia. Es “volver a las cosas mismas”, a partir de la experiencia, evitar toda
explicacion, para que se convierta en una ciencia objetiva e imparcial. Para Husserl
detras de lo que sucede no hay nada. Intencionalidad de la conciencia” (Alvarez, 2011).
Con la utilizacion de este método, se pretende realizar un analisis cualitativo, ya que

“busca explicar la naturaleza de las cosas (fendmenos)”’ (Martinez, 2012) .

3.1 Tipo de investigacion
El tipo de investigacién que se llevé a cabo fue descriptiva-analitica, siendo su fin
principal definir y describir como se da la comunicacion interpersonal entre los
operadores del call center de comida rapida Pizza Hut. Por ser una poblacion
pequefia para el estudio, se tomd en cuenta al 100% obteniendo asi mayor
informacion para el analisis de los datos a obtener mediante una observacion,

encuestas, entrevistas y cuestionarios.

Para realizar un mejor trabajo de campo, se recab6 informacion bibliografica para
realizar una descripcion sobre el tema de comunicacion interpersonal, y se
obtuvieron datos cualitativos y cuantitativos siendo aplicadas las técnicas con los
instrumentos respectivos. Luego se realizé un analisis donde se describié como es

la comunicacion interpersonal dentro del call center de comida rapida de Pizza Hut.
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3.2 Objetivos
General:
Describir la comunicacién interpersonal y determinar su importancia entre los

asociados del call center de comida rapida Pizza Hut

Especificos:

1. Elaborar herramientas cualitativas para establecer las formas y codigos de

comunicacion interpersonal que se dan entre los asociados del call center.

2. Disefiar herramientas cuantitativas que determinen si existen barreras
comunicacionales y cudles son las que afectan en la comunicacion

interpersonal entre los asociados.

3. Analizar y sintetizar la informacion recopilada con las herramientas para la

presentacion de resultados obtenidos.

3.3 Técnicas:
1. Observacion: Segun Pilofa (2011, pag. 79), la observacién “significa fijar los
sentidos sobre un determinado aspecto, total o parcial, de la realidad del
fendbmeno que se estudia, y registrar mental, grafica y descriptivamente éste,

para su analisis posterior.” La observacién se divide en directa e indirecta.

La observacion directa puede ser participante, donde el investigador se
involucra dentro de la propia investigacion, convirtiéndose también en objeto
de estudio; y no participante u ordinaria, en la cual el investigador es un

espectador.

Para la investigacién se realiz6 una observacion de campo intencional por

grupos directa ordinaria.
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2. Entrevistas: Entre sus caracteristicas es que sucede cara a cara en su
mayoria de veces. Puede realizarse mediante otros medios como el teléfono,

escritas via mail, etc.

Dentro de la investigacion se realizaron entrevistas dirigida o estructurada y
focalizada a los agentes administrativos siendo la jefa, Samara Figueroa; tres
supervisores: Elvis Garcia, Mynor Zabala y Pablo Diaz; y, la encargada de
calidad Nelly Esquivel; en la cual se utilizd6 una guia en la cual estaran

definidas las preguntas para un cuestionamiento profundo.

3. Encuestas: Serie de preguntas realizadas para recabar informacion tanto
general como informacién demogréfica, socioecondémica y luego para obtener
informacién como opiniones, conductas, ideales, etc. al cual se realiz6 con el
grupo de operadores y administrativos del call center de comida rapida Pizza
Hut que incluye siempre jefa, supervisores y operadores para un total de 46
encuestados.

4. Censo: “Técnica mediante la cual se obtiene informacion de todo el universo
o poblacién.” (Pilofia, 2011, pag. 90) La poblacién general de call center
consta de un jefe, tres supervisores, la persona encargada de calidad, y 46
operadores.

5. Técnicas Estadisticas: Al ser una investigacion de tipo descriptiva-analitica,
se utilizaron gréficas de barras y de pie, y porcentajes que ayudaron a
conocer los resultados obtenidos en la recoleccion de datos. Se utilizé la
estadistica descriptiva, ya que como ésta persigue la sistematizacion,
ordenacion y presentacion de los datos referentes a un fenbmeno que es la
comunicacion interpersonal, siendo de utilidad para establecer datos y
conclusiones referentes al tema determinado, mediante tabulacién de datos y

creacion de graficas.
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3.4 Instrumentos
1. Guia de observacion: En ella solo se anotaron los hechos y aspectos mas
relevantes que se observaron durante varios turnos de operacion dentro de

call center de comida rapida Pizza Hut.

2. Cuestionario: Es una serie de preguntas realizadas al grupo objetivo con
respecto al tema que se desea investigar ya sea para una entrevista libre o

dirigida, encuesta y censo. (Adjunto a Anexos)

3.5 Poblacion
La poblacion fueron los miembros del call center de comida rapida Pizza Hut de
Guatemala. Estos comprenden de 41 integrantes del area de operacion (sin contar
a dos operadores suspendidos), 3 supervisores, la encargada de calidad y la jefa de

call center.
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CAPITULO 4
PRESENTACION DE ANALISIS Y RESULTADOS

4.1 Datos generales:
Los integrantes del call center de Pizza Hut son 46 personas, comprendidos entre
18-31 afios segun la encuesta realizada, donde la mayoria esta dentro de 21-23
afos (37 %). Esta integrado un 54% por mujeres donde se incluye a la jefa de call
center y la encargada de Calidad. El 46 % es por hombres, tres de ellos son los

supervisores de turno (cuando 1, grafica 1).

Cuadro 1. Encuesta junio 2015. 46 Operadores - Género

Femenino 25 54%
Masculino 21 46%
Total | 46 100%

Masculino
46% Femenino

54%

\\

L

A

A

Gréfica 1. Encuesta junio 2015. 46 operadores - Género

4.2 Analisis de Técnicas
Dentro del call center se percibe un ambiente agradable e incluso se ciertos
momentos “relajeros”, es decir, que se molestan entre ellos mismos y algunos
momentos el supervisor se involucra en esas “molestaderas”. Sin embargo al
observar detalladamente, hay pequefos grupos ya que se refleja en cuanto a la
posicion que buscan o hasta “reservan”, apartando un lugar para la persona con la
gue se llevan mejor, como también estan los operadores que platican muy poco o

incluso solo observan el ambiente pero no se involucran.
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El espacio del call center se divide en tres areas: la principal cerca del lugar del
supervisor, quien tiene una maquina para la verificacion o busqueda de o6rdenes, al
centro el area de la jefa Samara Figueroa, que tiene vista hacia ambos sectores. Al
otro lado del escritorio de la jefa, se encuentra la segunda parte de call center que
fue renovada en el 2011 para mayor capacidad. Esta area esta dividida en dos
islas y una de ambas islas es llamada “cocotengango”. Son operadores que
adicional al trabajo de operacién, tienen como trabajo el ingreso y revision de
facturas al sistema de todas las tiendas.

El call center tiene una division de infraestructura, sin embargo no impide crear una
buena relacion entre todos de call center, debido a la cantidad de operadores,
incluso se llegan a conocer todos, y hasta podria decirse que cada uno ya tiene un
lugar de tele operacion. En la entrevista, Pablo Diaz en respuesta a ¢Considera
gué se da una buena comunicacion entre los operadores?, respondié “No, la
comunicacién entre los operadores se maneja de manera superficial, todos
interactdan en grupos pequefios (muchos dependiendo de sus horarios y turnos),
pero a pesar de eso solo se comunican por cierto interés y solo si es necesario. Se
debe recordar que son grupos de jovenes estudiantes universitarios”. Por otro lado,
Figueroa indica que esta “podria mejorar”, por la existencia de grupos variados.
Esto se puede percibir por la division, aun cuando no sea marcada, se nota en
cuanto a la aceptacion de nuevos integrantes, a la busqueda del lugar donde se

ubican frecuentemente sus propios grupos o personas mas cercanas.

Por el contrario encontramos a Elvis Garcia, quien indica que existe buena
comunicacion entre la mayoria de los operadores y Nelly Esquivel, encargada del
control de calidad, quien nota que los operadores, supervisores y jefes pueden

expresarse y dar a “conocer sus ideas sin tener una coaccion”.

Siendo ambas opiniones similares a la percepciéon de Mynor Zabala, quien indica
gue hay una buena comunicacion por que los operadores se acercan a €l y habla
sobre el rendimiento individual.

. ______________________________________________________________________________________________|
ANDREA CANO 38



Comunicacion interpersonal en el ambiente laboral de un call center de comida répida Pizza Hut

Sin embargo, €l habla acerca de las conversaciones con los operadores sobre el
trabajo, aclarando pues no es con todas las personas, debido a “el caracter de
cada uno, lo que cabe en lo posible siempre comentamos algunos puntos en
platicas cortas”; similar con Diaz, “es necesario que se genere el ambiente de
confianza con los operadores a pesar que con muchos es dificil relacionarse
debido a que son bastante herméticos”. Esquivel dice, aun cuando sea buena la
comunicacion, como encargada de calidad siempre trata de hablar con otros, sin la
necesidad de un tema de trabajo, es decir, “entablar una comunicacion con las
personas para que no me vean como alguien que solo se comunica con ellos para

regafarlos, sino una persona de apoyo”.

En la encuesta realizada, la pregunta inicial es ¢Como calificaria la
comunicacion interpersonal dentro del ambiente laboral del call center? (ver
Cuadro 1, Gréfica 1). Se observa que 59% califica “Buena” la comunicacion, esto
apoya la perspectiva de Garcia y Zabala, como mencionan, hay momentos para
lograr interactuar sobre todo, cuando no hay una demanda alta y existen espacios
para poder entablar una conversacién con los de al lado e incluso involucrar a

personas en posiciones lejanas.

Dentro de esos momentos se puede reflejar y determinar como un 15% califica
como excelente, pues son conversaciones de chismes, sucesos del dia, incluso
hasta platicas en doble sentido que divierten o generan un buen ambiente siendo el
57% (16% del total de hombres) y 43% (12% total de las mujeres) de los 7

integrantes que logran integrarse en ese tipo de interacciones y conversaciones.

Sin embargo, también se puede asociar a que sea “superficial” como lo indic6 Diaz,
siendo el 24 % que califica como regular, destacando que durante la observacién
estaban aquellos que no tienen mucho contacto con el resto de compafieros,
guienes tienen una conversacion con personas 0 una en especifica e incluso, solo
por necesidad ya sea por favores o porque el compafiero vecino les platica,
dandose una relacién negativa de uno separado de otro.
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Por ultimo, esta el 2% siendo una persona califica como mala la comunicacion
entre el personal, tomando en cuenta que es la persona en puesto operador la mas
antigua y la mayor en edad, por lo que ha visto cambios de personal y creando
nuevas amistades que ya la diferencia de edad puede marcar el tipo de tema, la
forma de expresarse e incluso las opiniones que tenga. Y como Esquivel

menciona, puede estar en desacuerdo en algunos momentos.

Cuadro 2. ¢ Como calificaria la comunicacion interpersonal Cuadro 2.A: Divisién hombres y mujeres
dentro del ambiente laboral de call center? en calificacidn “Buena’
Excelente 7 15%
Buena 27 59% Buena
Regular 11 24% Hombres 12 44%
Mala 1 204 Mujeres 15 56%
Total 46 100% Total | 27 | 100%

elente

Hombres,
56%

Gréfica 2. Encuesta junio 2015. 46 operadores — 100% (Pregunta 1) /
Gréfica 2.A: Subdivisién de Buena: Hombres y mujeres.

jeres,
" 44%

'
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Desde la perspectiva de los operadores, un 76 % califica como buena la relacion
con sus comparfieros de trabajo segun la pregunta 3 de la encuesta ¢Como
considera larelacion que tiene con sus compaferos de trabajo? (Ver cuadro 3,
grafica 3). Se puede determinar sobre la comunicacién interpersonal positiva, es
mayormente de uno hacia otro, por los lazos existentes de amistad, aun cuando
sean o no solo dentro del call center, existe una cierta afeccién entre operadores,
la cual puede convertirse en amistad y eso se define en el 17 % quienes definen
como “Excelente” la relacién que tienen, siendo una comunicacién de uno para
otro, donde inclusive durante la observacion se reflejo que salen al “tiempo de
comida” juntos, mientras otros salen independientemente de, si su grupo de

amigos o compafieros pueda salir.

Por el otro lado, en cuanto a relaciones negativas, encontramos un 3%,
determinando que las relaciones con sus compafieros es “Regular’ (siendo un
100% mujeres), entendiéndose como una relacion de uno yuxta a otro, porgue aun
cuando conviven dentro de la misma &rea de trabajo, en mismos horarios y turnos
similares, no comparten con el grupo de trabajo, solo observan pero sin interrumpir.
Se observo esta falta de interaccion con los operadores quienes son de recién
ingreso. Con ello se determina que la relacion positiva que sobresale es uno hacia

otro y en cuanto a negativa, uno yuxta otro.

Regular Mala

Cuadro 3. ;(Como considera la relacion
que tiene con sus compafieros de

trabajo?
Excelente 8 17% = Excelente
Buena 35 76% ® Buena
Regular 3 7% Regular
Mala 0 0% Mala
TOTAL 46 100%

Grafica 3. Encuesta junio 2015. 46 operadores — 100% (Pregunta 3)
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En la interaccion entre los operadores, también se puede determinar se dan las
condiciones necesarias entre los integrantes como la simpatia, el interés ya sea
por necesidad cuando necesitan un favor o un interés real sobre conocer e
interactuar entre ellos ya sea incluso para conocerse entre ellos. Existe una
colaboracion e integracion por parte de los integrantes ya que no se observa algun

tipo de rivalidad profunda.

Si bien es utilizado el sarcasmo como un codigo linguistico, no se demuestra
desagrado o falta de respeto con intencion de lastimar, sino molestar, dandose a
asi las valencias y la empatia cuando existe apoyo entre operadores para cubrir

turno por cualquier motivo que el otro necesite ausentarse a turno.

Adicional a las condiciones, también se observaron los elementos que propone
Decker (1992), quien menciona que se puede involucrar la comunicacion visual,
postura y movimiento, gestos y expresiones del rostro, la forma de vestir y el
aspecto, la voz y variedad vocal, el lenguaje y muletilla, atraer la atencion del que

lo escucha, humor y ser uno mismo.

El aspecto fisico en cuanto a formas de vestir y aspecto personal influye cuando
algun operador viste algun atuendo que sea corto como un short o una falda (en
cuanto a mujeres), que llama la atencion y sea provocativo, al final termina siendo
un ruido para las personas que tienen una conversacion con esta persona. Si es en
los caballeros puede ser sobre el peinado, algin accesorio como aretes, alguna

prenda demasiado rota, o la “moda” de usar los pantalones caidos.

En cuanto al resto, la encuesta determina segun la pregunta cuatro ¢Qué formas
utiliza mas para comunicarse? (Enumere de 1 a 4, siendo el 1 el mas utilizado
y el 4 el menos utilizado) (véase cuadro 4, gréafica 4 y 4.1) que las palabras en forma
oral es el codigo linguistico mas utilizado, mientras no exista una llamada de por

medio es cdmo interactian cambiando mensajes, bromas, chismes, etc.
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Aqui también se ve incluida la voz y la variedad vocal, pues implica que mientras
no estén en llamada, el supervisor generalmente les llama la atencién si utilizan un
tono de voz muy alto. Con respecto a la forma de hablar y de expresarse los
operadores, también tienden a demostrar cual es el humor con el que se presentan

al trabajo, acompafnado de como se siente, la postura decaida o de animo.

El segundo cédigo mas utilizado es el paralinguistico auxiliar kinésico, el cual es de
gestos especificamente. Junto con la observacion se logra entender que mientras
los operadores atienden una llamada, lo primero que hacen son caras ya sea
sacando la lengua, frunciendo las cejas, entre otros mientras intentan poner
atencion al cliente como a la persona que les esté dirigiendo la palabra. Este puede
ir de la mano con las mimicas o el movimiento proxémico en dado caso alguien
tuviese que llamar la atencion, para indicarle alguna informacién que solo con

gestos no se lograse entender, sin embargo es el menos utilizado.

Cuadro 4 ¢Qué formas utiliza mas para 40 25
comunicarse? (Enumere de 1 a 4, siendo
el 1 el mas utlizado y el 4 el menos

20

10
15

utilizado) 35 35
1 2 3 4 20
= 20
Gestos 4 11 20 ¢ 30 = 18
Mimicas 6 13 8 16 =
Palabras 35 3 2 4 22 % 15
Escrita 4 119 18 =

20 10

S
[l -
S

S S 0
3 4

Palabras Gestos Escrita Mimicas
1

N

=== Gestos Mimicas Escrita ==@==Palabras

Grafica 4.1. Encuesta junio 2015. 46

operadores (Pregunta 4) Grafica 4. Encuesta junio 2015. 46 operadores (Pregunta 4)
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Y en tercer lugar esta el codigo paralinguistico, siendo la palabra escrita o incluso
mientras se realizaba la encuesta mencionaban que realizaban dibujos y los
compartian entre si, siendo estos ya codigos relevos. Estos mensajes por escrito
se utilizan en algin mensaje que algun operador quiera dar a conocer, o un chat

como solia realizarse en el colegio cuando no les permitian hacer ruido.

En conjunto los cédigos sin determinar cual es el primero, juntos hacen la
combinacion de codigos sociales como la cortesia que presentan los caballeros al
tratar a las sefioritas, como se dirigen a ellas con palabras y gestos respetuosos.
En algunos casos se presentaron codigos retéricos en cuando a relatos entre

operadores como la hipérbole, y la mas comun, la metéfora.

En la entrevista a los supervisores acorde de si ¢Existe alguna diferencia entre
la comunicacién que tiene con los administrativos y con los operadores? (en
cuanto al lenguaje, la confianza, el tono de voz) Zabala, respondié que “existe
cierta diferencia, puesto que algunos operadores son personas nuevas, y que aun
les da pena preguntar sobre cualquier tema, esto causa que haya una diferencia en
la confianza, y en la manera de comunicacién con ellos y los administrativos”. Por

otro lado Garcia, dice que no, se mantiene al mismo nivel.

Diaz, menciona que se tiene mejor relacion con los administrativos porque entre
ellos debe existir una “mejor comunicacion que se genera en las reuniones que se
programan en factor de la relacién con los operadores si es diferente ya que en
cierto punto se mantiene una distancia para procurar delimitar el respeto”. Al igual
gue Esquivel y Figueroa, coinciden que debe existir una diferencia. Figueroa, lo
menciona en cuanto a “saber como hablar, en que tono y lenguaje utilizar con
diferentes niveles administrativos”. Nelly, lo refiere a que debe existir porque a

alguno, la confianza se les va de mas y “se pasan de la linea”.
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Aqui se observa cémo se dan las clases de comunicacion en distintas
perspectivas, entre supervisores se da la comunicacion estructural simétrica ya que
estan al mismo nivel jerarquico dentro de la empresa, sin embargo para Garcia
existe una complementaria incluyéndolo a €él con los operadores ya que no existe

diferencia de trato.

Dentro del call center existe una comunicacién de control de proceso de la
comunicacion participativa, se obtuvo un 72% de los operadores que indican a la
pregunta ¢Se siente libre para expresar su opinién dentro del call center?
(véase cuadro 5, grafica 5) Indicaron que si, durante la observacion se pudo captar
como se expresan y proponen ideas tanto entre jefatura y supervision, incluso
como los operadores hablan con toda confianza y viceversa, como los
administrativos se comunican con los operadores (comunicacion administrativa
vertical) por lo que la apertura y receptividad es positiva para este grupo que

expresa su opinion.

El restante 28 % indica que no se sienten libres para expresar sus opiniones, esto
puede ser consecuencia de uno de los mayores obstaculos que se presenta dentro
del call center, la falta de confianza, siendo entre ellos un 47.61% del total de
mujeres, quienes usualmente son mas timidas para expresar sus ideas y se les
dificulta expresarlo ante una figura de jefatura femenina, por lo que se puede
considerar que la apertura de este grupo sobre realizar comentarios u opiniones es
baja tomando en cuenta que pueden existir comentarios con una intencion y sean
tomados con otra. Y cuando estos son mal interpretados, la percepcién serd que

“no son libres” para comunicar ideas u opiniones y el objetivo ya no es el mismo.
No

Si 33  72% - %
J

Si...

b TOTAL 212 120802> ’?f/////

Cuadro 5 ¢ Se siente libre para
expresar su opinién dentro del  Grafica 4. Encuesta junio 2015. 46 operadores (Pregunta 3.1)
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En relacion a la falta de confianza, la encuesta determina sobre la pregunta ¢Cual es
la mayor barrera que se presenta para relacionarse con los demas? (Véase cuadro 6,
grafica 6) que el 70% considera que esta es la principal barrera (psicolégica), siendo
algunos porgue acaban de ingresar a la compaiiia (entre 1 a 3 meses, inclusive los que
tiene medio afio pueden aun sentirse excluidos) por lo que aun se les dificulta convivir
con las demas personas. El 15% indica que son ruidos fisicos, los cuales durante la
observacion se determind que cuando hay varios grupos y todos mantienen una charla
cuando el turno les permite, levantan la voz, ya que entre ellos mismos no se dejan
escuchar, adicional al sonido de los teléfonos mientras entra la llamada y las voces de

los operadores atendiendo a un cliente.

Un 9% indica que se debe a la antigiedad en la empresa ya que son muy pocas las
personas que tienen mas de 5 afios dentro de la misma, por lo tanto la aceptacion es

mas complicada hacia los nuevos.

Figueroa, menciona que uno de los obstaculos puede ser “mezcla de sentimientos
personales y profesionales”, complementando con lo que Diaz comenta, “la abstinencia
de ellos para interactuar con los demas, esto genera una division a modo de grupos
definidos por afinidad de manera que no se relacionan con los demas, también se
suma la antigtiedad de cada operador en relaciéon con los demas, el caracter en base a

la crianza en casa”. _
Antigiedad en la

' empresa
Cuadro 6 ¢Cual es la mayor barrera que se 9%
presenta para relacionarse con los deméas?
Fal
Ruidos 7 15% confi
_ 7
Falta confianza 32 70% //

—— e

Grafica 6. Encuesta junio 2015. 46 operadores (Pregunta b)
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Zabala, habla sobre actitudes cerradas y “falta de interés por parte de los operadores”,
mientras que Garcia, indica que el mayor obstaculo es el espacio y tiempo como lo
indica el 3% de las encuestas realizadas respondiendo a “Otro” y comentando que muy
pocas veces se logran coincidir con tiempo libre para poder compartir fuera del lugar de

trabajo.

Otro factor u obstaculo puede ser la division de grupos, por lo que en la entrevista, se
les consulto a los administrativos si ¢Considera que las interacciones
interpersonales que se dan dentro del ambiente laboral influyen para la division
de grupos? a lo cual coinciden Zabala y Diaz, respondiendo que si puede llegar a
afectar, pues como indica Diaz, son “un buen grupo de jovenes se tiende a generar
muchos rumores. De manera que esto hace que se separen y queden en desacuerdo
entre ellos, separandolos en grupos”, y Zabala, refiere que depende del caracter de
cada persona, sin embargo “en la actualidad el grupo que tenemos a cargo a
presentado bastante unidad y pocas diferencias, lo que causa que la divisién en grupos

sea muy poca y que todos se toleren entre si”.

En comparacion con lo observado, se da la division de grupos dependiendo a los
intereses, temas, e incluso las amistades con las que otros se puedan juntar. Como lo
indica Esquivel, existen “diferentes creencias, gustos...” y cada uno trabaja de forma
diferente. Adicional a las barreras mencionadas, se dan las socioculturales donde
entra el nivel de escolaridad (en su mayoria son estudiantes, pertenecientes a la USAC
en cuanto a universidades privadas, muy pocos asisten a la UMG); clase social, (la cual
no se distingue) o incluso la inclinacion sexual que pueda tener las personas y por ellos

les sea a varios tener un contacto con personas especificas.

Si bien es cierto que no se nota rivalidad, si existe una divisiébn de grupos que incluso
se puede notar por la posicion donde suelen sentarse en cada turno. Una de las
anécdotas que cuenta Diaz, en una oportunidad como medida de control de quejas, y
de ambiente se ubicaba al azar a cada operador y en esa ocasion, los operadores
platicaron muy poco por la falta de “costumbre” y adicional a la incomodidad de no
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saber qué temas tocar con la otra persona. Por lo que el ambiente estuvo quedito

durante esos dias de prueba.

A partir del tema, sobre el no interactuar, en cuanto a la pregunta ¢Qué piensa acerca
de las personas que tienen poco contacto con los demas? Coinciden que se basa
mucho sobre la poca aceptacion que tienen los operadores antiguos hacia el personal
gue recién ingresa al call center. Zabala, agrega: “cada persona tiene su forma de sery
de sentirse bien”...”se debe respetar su forma de ser”. De igual forma lo indica

Esquivel, diciendo “cada persona es libre de poder hacer lo que desee...”

Y Diaz, agrega que se debe al factor crianza, y por ello, sean cerrados para interactuar
con cualquier persona. Para Figueroa, se trata de la dificultad para ser sociable e
incluso esto puede afectar en el crecimiento propio de la persona. Con base en todo lo
gue comentan y relacionandolo con lo observado, sucede que hay personas que se les
dificulta entablar una conversacion con operadores vecinos por ser personas
introvertidas, y adicional al factor de tiempo dentro de la empresa deban buscar crear

un grupo con personas nuevas.

4.3 Sintesis

Dentro del call center, por ser jovenes en su mayoria estudiantes universitarios, cada
uno tiene su forma de percibir como es la comunicacion, asi también, cada uno sabe
con quién y cdmo crear una relacion mas afectuosa y amena. Todo esto termina en una
interaccién a nivel general buena, ya que comparten sus ideales como también no se
vuelve monétono por la diversidad de pensamientos y personalidades aun cuando es
un grupo pequefio. Existe un compafierismo, y aun cuando todos se reconocen, no
todos hablan o comparten con todos fuera de lo necesario. Los momentos donde
comparten con otros que no sean su grupo de amigos se da Unicamente en previas u
horas de comida que se topan con otros compaferos operadores. Pareciendo que el
ser humano esta disefiado para relacionarse Unicamente con el grupo mas intimo, ya
gue por lo contrario se observan contactos Unicamente por necesidad, refiriéndose para
favores, brindar o recibir alguna informacion especialmente a los de nuevo ingreso
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CONCLUSIONES

1. La comunicacion interpersonal se da en sus distintos factores psicoldgicos
dentro del call center de Pizza Hut. Se da el flujo transmision, transmision e
intercambio de ideas y opiniones, siempre entre los mismos operadores e
inclusive con los supervisores y demas administrativos. Siempre teniendo esa

linea de respeto hacia sus superiores.

Se dan conversaciones sobre temas ajenos a la empresa, como bromas,
chistes, farandula, experiencias, entre otros. También temas sobre aspectos
laborales, ya sea para mejorar el ambiente o inclusive para retroalimentar o

motivar a los asociados, para lograr una mejor convivencia.

2. Dentro del ambiente se forman grupos por afinidad y gustos, como también
existen algunos casos, especialmente con los jovenes nuevos 0 que Ssu ingreso
a la empresa fue reciente, no logran encontrar un grupo. Esto se les dificulta
mas por la capacidad de los “antiguos” a recibir al personal nuevo, por lo que

puede causar choques, rivalidades entre los mismos o incluso exclusiones.

3. Dentro de las interacciones entre el personal del call center de Pizza Hut se
encuentran las barreras comunicacionales. La principal que determind la
encuesta es una barrera psicologica: la falta de confianza, debido a las
inseguridades de las personas para acercarse hacia los demas por factor

rechazo o aceptacion por parte del resto de asociados.

Como segunda barrera, se encuentran los ruidos fisicos como el tono de los
teléfonos al sonar, que los grupos levanten la voz mientras conversan o ya sea
mientras atienden al cliente. Incluso si se descompone el aire acondicionado,

provoca que el ambiente sea incomodo.
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RECOMENDACIONES

1. Realizar actividades internas en el call center de comida rapida Pizza Hut, que
involucren a todo el personal para una mejor integracion en equipo y asi romper
la barrera psicologica sobre todo de cada integrante que vaya ingresando al call
center ya que no serdn Unicamente las personas que fueron parte del estudio.
Siendo la rotacion alta dentro de los call centers, el ingreso de personas es
constante por lo que al realizar actividades, se podria lograr que estas personas
encuentren un grupo con el que puedan sentirse identificados no solo durante la

actividad, sino que lo adopten ya dentro de turnos.

2. Es importante mantener un buen ambiente, evitar que se genere una rivalidad,
puesto que es un espacio cerrado y pequefio, provocaria incomodidad y division
de grupos. Por ello, se recomienda que los supervisores animen a los
operadores, que los motiven o busquen una forma de que todos se relacionen y
convivan, sobre todo cuando ingresen nuevos asociados, para evitar que se
sientan excluidos. Puede ser por medio de platicas, reuniones, puesto que
deben entregar resultados, pueden aprovechar para realizar las charlas uno a
uno para conocerlos, y que en ambas vias se aporten ideas, opiniones, entre

otras cosas.

3. Se sugiere que deben brindare la confianza necesaria a todos para que tengan
en cuenta que pueden expresar sus opiniones o ideas, ya que una parte de los
encuestados indica que no se sienten libres al hacerlo. Con los aportes ya sea
positivos 0 negativos se pueden mejorar las relaciones e incluso la empresa
podria mejorar algin aspecto que al grupo de operadores y administrativos
sugiera para modificar. Adicional, se sugiere que los administrativos busquen
eliminar la barrera de falta de confianza entre los mismos operadores, ya que asi

incluso la comunicacion podria pasar de “buena” a “excelente”.
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4. En cuanto a las barreras fisicas, se recomienda dar seguimiento a los problemas
técnicos como el aire acondicionado, asi la mejora no solo serd en cuanto a
eliminar barreras comunicaciones, sino el desempefio de los propios
operadores. Por otro lado, mejorar el control de bulla que pueda generarse por el
teléfono cuando haya pocos usuarios operando, como el alto tono de voz de los
operadores, evitando que estos molesten, o provoquen un relajo dentro del area

de operacion.
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ANEXQOS
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Comunicacion Interpersonal en el ambiente
laboral de call center de comida rapida

La presente encuesta tiene como fin recabar la opinion de los integrantes de call center

de Comida Rapida sobre la comunicacion interpersonal que se da dentro de la jornada
laboral de un call center. Agradecemos colocar una x como respuesta a cada pregunta.

Género:F [ M [] Edad:

Tiempo dentro de la empresa:

1. ¢ Como calificaria la comunicacion interpersonal dentro del ambiente laboral del call center?

Excelente |:| Buena I:I MediaD Mala I:I

2. ¢La comunicacion interpersonal ayuda a generar confianza y amistad dentro del ambiente

laboral?
Si I:I No I:I

3. ¢ Como considera la relacion que tiene con sus compaferos de trabajo?

Excelente |:| Buena |:| Media|:| Mala I:I

¢, Se siente libre para expresar su opiniéon?
S \[] Vo []

4. ¢Qué formas utiliza mas para comunicarse? (Enumere de 1 a 4, siendo el 1 el mas

utilizado y 4 el menos utilizado)

Gestos |:| Mimicas D Palabras D Escrito D

5. ¢ Cudl es la mayor barrera que se presenta para relacionarse con los demas?
Ruidos D Falta de confianza D Antigiiedad en la empresa D

Otro D Cual:
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“Peapune®

Qt;\asue,&
& [
UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA é’ “"
ESCUELA DE CIENCIAS DE LA COMUNICACION s Lr)
LICENCIATURA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION % —_—

HOJA DE REGISTRO

Fecha:

Lugar:

Ubicacion:

Situacion observada y contexto:

Tiempo de observacion:

Observadora:

Descripcion Interpretacion
(lo que pienso, siento, conjeturo, me pregunto)
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Guia de Observacion
Aspectos a tener en cuenta en el trabajo, pautas para la observacion institucional
A. El contexto: ¢Cudales son las caracteristicas del ambiente dentro de la
institucion?
¢, Como son las caracteristicas de los integrantes de call center?
¢, Como se percibe al grupo de operadores a primera vista en su interaccion?

¢, Se percibe division de grupos rivales dentro de la institucion?

B. Lainstitucion y sus integrantes:
B.1. Caracterizacion de la institucion
Descripcion del ambiente fisico: (Encontrar ruidos visuales, auditivos, naturales,
etc.)
Cantidad de trabajadores: (Division de puestos)

B.2. ,CAmo es la comunicacioén interpersonal dentro del call center?
¢ Como es la interaccién entre los trabajadores?
¢, Qué tipos de comunicacién interpersonal se reconocen?
¢, Cual es el tipo de comunicacion interpersonal mas sobresaliente en cuanto a
positivas?
¢Cuél es el tipo de comunicacion interpersonal en cuanto a relaciones
negativas mas destacado?
¢, Qué cdbdigos utilizan para el intercambio de mensajes?
¢Entre  quienes se dan la comunicacion  Estructural (Simétrica,
Complementaria)?
¢Existe la comunicacion interpersonal de tipo “Control del proceso de la
Comunicacion”? Sl existe, ¢ En cual de sus divisiones se presenta?
¢En la division Administrativa de la comunicacion interpersonal, como es la

comunicacion en sus diferentes divisiones (vertical, horizontal, circular)?
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Los elementos propuestos por Becker, ¢Son influyentes para una buena
comunicacion interpersonal?
¢,Cual de todos los elementos propuestos por Decker es mas notable e

influyente? ¢ Por qué?

B.3. En relacion a las barreras comunicacionales
¢, Cuéles son los tipos de barreras que interfieren con la comunicacién
interpersonal entre operadores (Semdanticas, psicologicas, fisicas, fisiologicas
oly socioculturales)?
¢ Se identificaron los personajes fuertes o lideres que influyen en la
comunicaciéon?
¢ Se reconoce la existencia de conflictos entre operadores? ¢ De qué tipo?
¢, Se encuentra alguna persona que no tenga contacto mas del necesario con el

resto de los operadores?

B.4. Factores psicologicos:
¢,Como es la comunicacion desde puntos psicolégicos?
e ;Cbmo transmision?
e ;CbOmo Flujo?
e ¢CoOmo compartir?
e (;Cbmo Integracion?

e ;CbOmo proceso de unificacién?
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Comunicacion Interpersonal en el ambiente
laboral de call center de comida rapida

Cuestionario para entrevistas a los administrativos de call center de comida Rapida
respecto a las relaciones interpersonales (tomando en cuenta que no importa el puesto
dentro de la empresa) entre el personal.

1.

¢, Cual es su percepcion sobre la comunicacion interpersonal que se maneja

entre el personal de call center?

¢Considera que se da una buena comunicacién entre los operadores? Justificar

Su respuesta.

¢, Cudles son los obstaculos o barreras mas comunes que impiden una buena

comunicacion interpersonal?

¢ Usted se toma el tiempo para platicar con el personal?

¢,Considera importante crear una relacion supervisor-operador con un agregado

de confianza? Justifique su respuesta.

¢, Qué piensa acerca de las personas gue tienen poco contacto con los demas?
¢Existe alguna diferencia entre la comunicacion que tiene con los
administrativos y con los operadores? (en cuanto al lenguaje, la confianza, el

tono de voz)

¢Considera que las interacciones interpersonales que se dan dentro del

ambiente laboral influyen para la division de grupos?
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Esquema del ambiente de call center
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Fotografia

Imagen 3. Estaciones de trabajo del call center
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