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PRESENTACIÓN

La presente tesis es un estudio que lleva por título: “Clima Laboral y el Estilo de

aprontamiento al Estrés en personal de Cali Center de MDY en la Sede del Callao”,

la primera razón por lo que se realiza esta investigación es por la población, ya que

es una población no investigada y donde podremos encontrar variables de

investigación, ya sean para describirlas, correlacionarlas, etc. desde su ambiente

laboral.

La segunda razón por lo que se realiza esta tesis, es la correlación de variables a

utilizar, ya que no encontramos relación y antecedentes de investigaciones pasadas.

En una empresa de Cali Center estas dos variables están siendo muy influyentes en

los trabajadores por las funciones que realizan y por el gran índice de estrés y

rotación que experimentan los Cali Center en general, empresas de las cuales son

para muchos inicios laborarles o para crear alguna solvencia económica hasta

encontrar una seguridad laboral unida a sus proyectos.

La rotación del personal de una empresa de Cali Center son muy elevadas,

obteniendo motivos diferentes para la cese de su trabajo, casos como el de retirarse

en 1 semana a menos; con gran dificultad en esta empresa podremos encontrar

personal antiguo que posiblemente lleguen a no mayor de 3 años.

La última razón para realizar esta investigación es por las grandes necesidades que

estaban viviendo los trabajadores, ya que se le observaba con un gran índice de

estrés, cansancio, aburrimiento y lo que mas ha resaltado en ello era el clima laboral,

donde la falta de motivación les generaba que no puedan vender y ganar comisiones.

Esta investigación trata de relacionar estas variables como profundizar en cada una

de ellas para su estudio más minucioso.
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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relación que existe

entre el clima laboral y los estilos de afrontamiento al estrés en personal de Cali

Center en la sede del Callao. Esta investigación es de tipo correlaciona! y con un

diseño no experimental transversal, fue aplicada a 109 trabajadores de la empresa de

Cali Center en ambos tumos mañana y tarde. Sus edades oscilan entre los 18 a 52

años y estuvo conformada por 45 empleados (41.3%) siendo de género masculino y

un 58.7% (64 empleados) son de género femenino. En este estudio se realizaron los

siguientes instrumentos: a) Ficha de datos sociodemográfícos, b) Escala de Clima

Laboral de Sonia Palma (publicado en el año 2004) y, c) Cuestionario de Modos de

Afrontamiento al estrés: COPE (Carver, elaborado en el año 1989 adaptado por

Casuso 1996).

Los resultados referentes al clima laboral en la empresa indican que los

empleados perciben que este está en un puntaje promedio, es decir hay un nivel de

aceptación por los trabajadores a este nivel. Cuando se habla de los estilos de

afrontamiento, el más utilizado por los empleados es el estilo centrado en el

problema, es decir se encuentra en un nivel promedio de aceptación. El estilo de

afrontamiento enfocado en la emoción se obtuvo que los empleados utilizan este

estilo a nivel promedio y para concluir los otros estilos de afrontamiento son

utilizados por los empleados a un nivel bajo.La relación hallada ente el clima laboral

y los estilos de afrontamiento se concluye que existe una correlación con densidad

muy baja entre clima laboral y estilo de afrontamiento al problema.

PALABRAS CLAVES: CLIMA LABORAL, ESTILOS DE APRONTAMIENTO,
CALL CENTER.
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ABSTRACT

The present study aims to determine the relationship between work

environment and stress coping styles in Cali Center staff at the headquarters of

Callao. This research is correlational and cross-sectional nonexperimental design was

applied to 109 workers of the company's Cali Center in both moming and aftemoon

shifts. Their ages range from 18 to 52 years and consisted of 45 employees (41.3%)

being male and 58.7% (64 employees) are female. In this study we performed the

following Instruments: a) demographic data sheet, b) Work Environment Scale Sonia

Palma (published in 2004) and, c) Ways of Coping Questionnaire stress: COPE

(Carver, developed in 1989, adapted by Casuso 1996).

The results for the climate in the company indícate that employees perceive

that this is an average score, ie there is an acceptance by the workers at this level.

When it comes to coping styles, the most used by employees is the style focused on

the problem, ie is at an average level of acceptance. Focused coping style was the

emotion that employees use this style to average level and to complete the other

styles of coping are used by employees at a low level. The relationship being found

the work environment and coping styles concluded that there is a correlation between

very low density working environment and way of coping with the problem.

KEYWORDS: WORK ENVIRONMENT, COPING STYLES, CALL CENTER
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