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Resumen

La presente investigacion tuvo como el objetivo principal determinar las variables
inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores de un call center, fue de tipo
no experimental correlacional, contdé con una muestra de 316 participantes. Para
medir las variables en la muestra se utilizé el inventario de cociente emocional de
Bar-On y para el estrés se us6 el cuestionario de Burnout de Maslasch, después de
medir dicha caracteristica en la muestra, se obtuvo como resultado que existe
relacion entre el Coeficiente emocional y el cansancio emocional (rho=-.206) esta
indica una relacion significativa inversa, también se encuentra correlacion entre el
total CE con la variable despersonalizacion (rho=-.132) que indica relacion
significativa negativa, por otro lado no hay relacion estadisticamente significativa
en la dimension realizacidn personal en el trabajo con el total de CE.. Se concluye
que existe relacién significativa inversa entre la inteligencia emocional y el estrés
laboral. Esta misma relacion se mantiene en la mayoria de las dimensiones de

ambas variables.

Palabras clave: inteligencia emocional, estrés laboral, call center.
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Abstract

The present investigation had as its main objective to determine the variables
emotional intelligence and work stress in workers of a call center, it was of a non-
experimental correlational type, it had a sample of 316 participants. To measure the
variables in the sample, the Bar-On emotional quotient inventory was used and for
stress the Maslasch Burnout questionnaire was used, after measuring said
characteristic in the sample, it was obtained as a result that there is a relationship
between the Coefficient emotion and emotional exhaustion (rho=-.206) this
indicates a significant inverse relationship, there is also a correlation between the
total CE with the depersonalization variable (rho=-.132) which indicates a significant
negative relationship, on the other hand there is no relationship statistically
significant in the personal fulfillment dimension at work with the total CE. It is
concluded that there is a significant inverse relationship between emotional
intelligence and work stress. This same relationship is maintained in most

dimensions of both variables.

Keywords: emotional intelligence, job stress, call center.
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I. INTRODUCCION

Aproximadamente un 60% de personas en el mundo trabaja, todos los
colaboradores tienen derecho a un ambiente laboral seguro, segun la Organizacién
Mundial de la Salud (2022). Es inevitable que no se susciten problematicas en esta
esfera, siendo el ambito laboral un area tan grande, dichas problematicas son
materia prima constante del espiritu investigador de profesionales en diversos
campos del conocimiento, investigaciones que buscan contribuir y esclarecer las

dudas en los profesionales relacionados a este campo.

Un 12 y 15% de colaboradores responden en su primera encuesta de
Centroamérica de condiciones laborales y de salud, manifiestan haber
experimentado estrés y tension es sus puestos desempefados, asi lo indica la
(Organizacion Internacional del Trabajo 2023). Las diversas demandas en el area
laboral segun lo descrito hasta ahora son de naturaleza inexorable. Goleman D.
(2016) las empresas requieren algo mas que el conocimiento técnico, en la época
actual se necesita una buena comunicacion para poder trabajar en equipo, confiar,

etc.

Para Fischman D. (2022) las principales problematicas son de naturaleza
emocional, al percibir la critica de nuestro entorno respecto de nuestro producto, no
obstante, se le suma el estrés y nos sentimos como secuestrados. De lo
mencionado por el autor podemos rescatar la importancia que tiene la inteligencia
emocional y el estrés en el ambito laboral. Segun kahneman, D. (2018) el optimismo
en la vida del sujeto es el diferenciador en sus decisiones, acorde al autor, plantea
que los hechos sugieren esta premisa, recalca también que quienes poseen esta

capacidad invierten su confianza en el éxito futuro y obtienen recursos.

Las pruebas de inteligencia hablan de las capacidades educativas del sujeto;
no obstante, poco se manifiestan acerca del futuro del evaluado. (Gardner, H.
2001). La inteligencia emocional, son las habilidades que ayudan a la gente a vivir
en armonia, deben tener un mayor valor como ventaja laboral en los afios venideros
(Goleman D., 2016). La inteligencia emocional es una variable ampliamente

estudiada y mas recientemente en nuestros afos actuales las areas en las que mas



destaca su importancia y la gestion adecuada de estados animicos en los individuos
con alto grado de contacto social tanto en forma presencial como remota. En cuanto
a la forma de contacto social remoto, es una forma reciente y cada vez con mayor
area de aplicacion en ventas y servicios, cada vez capta mas la atencidon de los

investigadores en nuestra actualidad.

Conociendo entonces lo anteriormente descrito acerca de la relevancia del
area organizacional, inteligencia emocional y estrés laboral; presentamos nuestra
investigacion: “Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores de un call
center de Lima Metropolitana 2022”, dicho estudio presenta dos variables de
contenido relevante para el area organizacional, nuestro estudio persigue en si
misma como objetivo general encontrar la relacion que existe entre inteligencia

emocional y estrés laboral en trabajadores de un call center de Lima Metropolitana.

Siendo consecuente con toda la informacién descrita anteriormente la
presente investigacion busca plantear la pregunta ;jcual es la relacion entre a
emocional y estrés laboral en trabajadores de un call center?, por ello la hipétesis
general indica ¢ existe correlacion significativa entre la inteligencia emocional y el

estrés laboral en los trabajadores de un call center de Lima Metropolitana?

Aqui podemos ir viendo si sus variables de estudio, tanto la inteligencia
emocional como el estrés laboral, guardan relacién entre si y en qué grado. Espor
ello que creemos conveniente exponer la justificacidon que lleva a indagar este

problema.

Justificacion teodrica. El presente trabajo aportara conocimiento teorico sobre las
variables investigadas, se menciona la importancia actual que tienen dichas
variables y su vigencia relevante en el ambito organizacional, manifestamos que
una atencidén prudente y adecuada impacta positivamente en las relaciones que el
individuo tiene en lo social especificamente en su relacién: trabajador - cliente, la
correcta atencion, la eficiencia de un servicio, son ideales de los servicios publicos

y privados.



Justificacion practica. Nos permite determinar la medida de estas variables en la
muestra; ayudando a identificar el abordaje mas idéneo para regular, mejorar o
sostener estos niveles adecuados en el tiempo, siendo esta su implicacion mas

practica o primaria.

Justificacion metodoldgica. Todos estos hallazgos y las herramientas utilizadas nos

permitiran un marco de referencia a futuras investigaciones.

El estrés es una variable que ha cobrado gran importancia para todos los
profesionales sanitarios, dado que como se ha descrito tiene participacion activa
como agente primario de cuadros mas complejos, la informacion descrita por el
(Minsa, 2022) nos informa que su prevencion es necesaria, en la mayoria de los
casos, un caso particular son los trabajadores de call center, aquellos que
desarrollan una labor similar pero sin esta lectura en tiempo real de los gestos, por
lo que su habilidad tiene que ser aun mas aguda en cuestiones de presion y tino
social, representando en la mayoria de los casos una leve exigencia mayor en

contraste con el trabajo convencional presencial.

En los ultimos afios las empresas de call center han crecido en el Peru,
representando esta una oportunidad laboral para muchas personas en nuestra
sociedad, y dado que se espera de manera ideal que cada persona alcance sus
metas trazadas en sus distintas enfermeras no se espera algo diferente en el ambito
laboral, entonces es ahi donde se debe procurar por parte de todas las ciencias
involucradas en esta esfera, tales como la administracion de empresas, psicologia,
etc. que propongas modelos que describan de manera adecuada y practica marcos
de referencia que nos permitan acercar de manera mas amigable en enfrentamiento
de las distintas fuentes problematicas que eventualmente lleven al sujeto a claudicar
e incrementa la tasa de desercion laboral. dichas investigaciones apuntan a reducir
la desercion laboral y a gestionar de la manera mas adecuada las problematicas

propias de la actividad.



MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se considerdé una
profunda revision bibliografica, con el fin de alcanzar una solidez tedrica de
las variables estudiadas, se tomd en cuenta una pluralidad de estudios tanto
a nivel internacional, asi como también nacional y local, algunos de los

estudios mas relevantes son:

Noriega k. (2017) realiza una investigacion titulada “Correlacion entre
inteligencia emocional y estrés laboral en un grupo de colaboradores del
departamento de reclamos: contact center, autos, vida y gastos médicos de
una empresa dedicada a la venta de seguros de la ciudad de Guatemala”
dicha investigacion se enmarca como estudio cuantitativo correlacional,
para lograr su fin se utiliz6 como instrumento de recoleccién elcuestionario
de estrés elaborado por Barrera en 2003 y para su variable de inteligencia
emocional se decidié hacer uso del instrumento TIE, elaborado por de Ledn
2003, en dicho estudio participaron 51 trabajadores del departamento de
reclamos del Call Center. Algunos de los criterios de inclusion de dicha
muestra fueron: la edad (rango entre 20 y 50 anos); y de ambos sexos. Entre
sus resultados determina que existe una correlacion estadisticamente
significativa (rho=0.01) entre las variables de inteligencia emocional y

estrés, concluyendo que, a mayor estrés, mayor inteligencia emocional.

Una participacion importante la podemos encontrar en Davila (2014)
con su estudio “Inteligencia emocional y sindrome de burnout en
trabajadores de un call center del distrito de Lince, 2014” su principal fin fue
determinar la relacion existente entre las variables. Entre sus hallazgos
encontré que existe relacion significativa e inversa entre la inteligencia
emocional con la dimensidn agotamiento emocional (rho=-0.213) vy
despersonalizacién (rho=-0.210); sin embargo, no obstante, la dimensioén de
realizacion personal con la inteligencia emocional es de (rho=0.315) siendo

significativa, la muestra estuvo conformada por 181 participantes. Para la



recoleccion de datos de la muestra se utilizaron los instrumentos: Inventario
de cociente emocional de Bar-On y el cuestionario del sindrome de Burnout

de Maslach.

Estos dos grandes estudios son nuestro preambulo para tener un
panorama mas claro acerca de lo mas reciente en investigacion de las
variables antes citadas. fue el psicologo y también periodista y escritor
estadounidense Goleman D. (1997) quién publicé el que seria una de sus
obras mas emblematicas, su best seller titulado La Inteligencia Emocional,
entre sus varios apuntes el escritor logra discernir que es una competencia
que nos ayuda a comprender sentimientos de si mismo y guiarlos y

reconocer estos mismos sentimientos en terceros.

Las descripciones que se han venido aportando por parte de los
estudiosos en el tema han permitido entender que esta competencia
también posee componentes cognitivos, dentro de estos componentes
cognitivos podemos mencionar tanto a la memoria como a la capacidad de
resolver problemas, en su constante desarrollo con los anos los
investigadores hacen mas énfasis en los componentes cognitivos de la

variable.

Arrabal M. (2018) indica que en nuestros tiempos conviene
preguntarse cual es la importancia de la inteligencia emocional, definida
como una gestion consciente de emociones que contempla la mayor parte
de decisiones a lo largo de la vida. La importancia de la toma de decisiones,
no es solamente responsabilidad de nuestro cociente intelectual, puesto que
se sabe que el 95% de estas son influidas altamente por las emociones.
Algunas investigaciones demuestran incluso que personas con bajo
coeficiente intelectual, pero con un grado de inteligencia emocional

sobresaliente realizan de mejor forma la toma de decisiones.

Para enmarcar de mejor manera la descripcidon de inteligencia
emocional es menester hablar sobre su desarrollo histérico ,como surge?

¢que involucra? y otras tantas interrogantes que nos permiten saber como



ha evolucionado el concepto y circunscribir su diferencia marcando su

relevancia social, educativa, juridica y organizacional.

Podemos citar algunas definiciones que han sido de gran aporte en
el desarrollo conceptual de la inteligencia emocional: el escritor, periodista
y psicologo Goleman D. (1997) la define como “la capacidad para gestionar
de manera adecuada sentimientos y emociones, asi como también nos

permite reconocer emociones y estados de animo en otros”.

En cuanto a la variable estrés, es conveniente mencionar que dicho
concepto fue adoptado por la psicologia. La palabra estrés es un concepto
de la fisica, lo usa para referirse a la presion que ejercen un cuerpo sobre
otro. De forma andaloga se usa actualmente para referirse a la presion que
experimenta una persona producto de la pluralidad de exigencias, dichas
exigencias sobrepasan la capacidad y habilidad de la persona por lo que
ocurre un fendmeno de frustracion ante la impotencia. Dichas causas son
de caracter cuantitativo y cualitativo, la primera tiene que ver con el tiempo
de la jornada laboral, la segunda incluye factores que involucran las propias

percepciones del sujeto con su entorno laboral.

Ahora definiremos nuestras variables, y tener en claro realmente cual
es el objetivo del presente trabajo, conociendo a profundidad de donde
surgen dichos términos y cuales fueron sus procesos de evolucion alo largo

de la historia y el conocimiento.

En primera instancia definiremos el concepto y el desarrollo al

término Inteligencia Emocional, que en adelante lo llamaremos IE.

La IE es la habilidad de identificar lo que sentimos y lo que sienten
los demas, que pueden ser de uno mismo como el de los demas,
impulsandonos a llevar de forma acertada dichos sentimientos, para con

nosotros y con nuestro entorno (Goleman D., 2016).

Goleman D. (1997) menciona en sus libros también dos tipos de IE,

siendo: la inteligencia personal, es la forma que tenemos de relacionarnos



con nosotros mismos, con nuestro yo interior. Lo conforman la
autoconciencia, seguida de la autorregulacion y la automotivacién. La
interpersonal, se trata de la manera que uno se relaciona con las personas

de su entorno. Basandose en la empatia y las habilidades sociales.

Debemos tener presente que la parte emocional de cada individuo
forma parte de su yo, por esto podemos decir que gracias a la |E percibimos
las emociones, logrando comprenderlas, manejarlas y finalmente usarlas.
Por otro lado, tenemos a Gardner, H. (2001), afirm6 que medir la inteligencia
por el coeficiente intelectual era un error. Este autor menciona ocho tipos de

inteligencia, destacando los siguientes:

La inteligencia intrapersonal. Se trata de como se reacciona a los
agentes externos y regulamos los sentimientos que se nos presentan,
llevandonos a la reflexion de las emociones. La inteligencia interpersonal.
Esta inteligencia nos ayuda a comprender a nuestro entorno, llevandonos a

la empatia con el otro.

Ps. Bar-On R. (2000) conceptualiza la IE como una agrupacién de
diversas habilidades emocionales, que pueden ser individuales o de
socializacion que afectan la habilidad de la persona de enfrentar las

presiones de su entorno.

Las habilidades intrapersonales, son aquellas. que marcan como

gestionamos nuestras mismas emociones.

Las habilidades interpersonales, esta actividad nos ayuda a poder

decir lo que queremos de la forma mas optima.

Ahora veremos la siguiente variable de nuestra investigacion, en la
evolucion del tiempo “estrés” ha recibido una serie de nombres tales como
Surmenage, sindrome de burn-out, agotamiento del sistema nervioso. Se
puede definir la palabra “estrés” como la respuesta que tenemos antes los

agentes de nuestro entorno, pero basicamente cuando no contamos con las



habilidades o recursos para enfrentar ese momento de pérdida de

emociones.

La caracteristica de amoldarnos tiene que ver con la flexibilidad para
enfrentar los cambios, se dice que contamos con esta habilidad al momento
de ser capacees de adaptarnos al cambio de nuestro alrededor y ello no

causa mucho malestar ni afecta a nuestro desempefio.

A partir de ahora veremos como el tema del estrés, teniendo en

cuenta como se desarrollo.

La OMS (2004) define el estrés como la reaccion que puede tener el
individuo ante presiones y exigencias laborales que no se ajustan a sus
conocimientos y capacidades y que ponen a prueba su capacidad para
afrontar la situacién. En conclusion, consiste es una forma en la que el

organismo se encuentra alerta para afrontar la vida.

Como nos indica Gordon (1997), las formas de reaccionar que
tenemos ya sean fisicas o psicolégicas, ante el evento estresor puede
afectar la satisfaccién, la parte creativa y la produccion de un individuo.
Estas situaciones de cambio, que seran retroalimentados, incrementan el

grado de estrés, lo que provocara que mengue la eficacia.

Finalmente, Lee y Ashforth (1993) sefiala que el desgaste provoca
diversas afecciones que va desde el desgaste fisico, pasando por lo
emocional, interpersonal y conductual, actitudinal. Se viene observando que
esta forma de desgaste emocional que viene de la mano de las afecciones
mencionadas, provoca un bajo rendimiento profesional de parte de los
colaboradores, llegando al punto de querer retirarse de la organizacion en

la que laboran.

Como indica Barradas, M. (2018) podemos senalar como algunas
causas del bunout los factores de: personalidad, edad, estado civil, falta de
formacion, insercion a la sociedad de una forma penosa, condiciones

laborales, conflicto de valores y la falta de estimulos, hacen de nuestro



individuo alguien propenso a sufrir cuadros de “estrés” tan altos que puede

llegar a sentir que pierde el sentido de vida.

Acerca de las afecciones resultantes de los agentes estresores, se
viene observando sintomas de tipo fisicos, de comportamiento y
emocionales. Sobre este tema mencionan Ivancevich y Matteson (1989)
que los desencadenantes pueden ser: conductuales, que engloba las
adicciones, muchos de estos signos que se manifiestan producto de las
sobrecargas y que han sido registrados y estudiados son de naturaleza
fisica y mental que se imprimen en la conducta. Algunas de estas muestras
planteadas en los afos 1980 por los autores son categorizadas como de
tipo 1. conductual, dentro de este gran grupo podemos encontrar el placer
que se tiene cuando se ha culminado algo necesario; el desemperfio, las
faltas en el trabajo, los cambios de puesto, algunas situaciones fortuitas y
finalmente los vicios. Los referentes a lo cognitivo, en este gran apartada
incluimos perdida de perseverancia en las decisiones, incapacidad para
focalizarse en algun aspecto concreto, posibles malas practicas laborales.
Finalmente, tenemos los de caracter fisico, aqui se encuentran cuadros
meédicos bien definidos como lo son la presion arterial elevada, colesterol
alto y algunas cardiopatias. no obstante, todas estan problematicas
claramente diferentes tiene en comun una misma génesis, los problemas de
adaptacion; algunos cuadros clinicos que podemos mencionar son las

ulceras, migrafias, ansiedad, etc.

Todos estos cuadros son puestos de manifiesto a través de los
famosos achaques por dolor, cada dolor respondiendo a un cuadro distinto
tales como dolores de cabeza, insomnio, para reforzar esta idea debemos
tomar en cuenta algunas de las anotaciones mas importantes en el
desarrollo conceptual de lo que conocemos como estrés laboral.
Abdessamad D., et al, (2017) nos indican las consecuencias del estrés en
el ambito laboral, como origina una enorme dificultad tanto para la
organizacion como para el individuo, porque pierde todo interés en las

actividades a realizar.



Segun Selye (1956), el estrés laboral es iniciada por factores
externos y cuya principal afectacion radica en el desequilibrio interno, las
respuestas a este fendmeno son las que buscar restauran el equilibrio
perdido”. Para este autor el estrés es una reaccidn que busca reestablecer
las condiciones de homeostasis en el organismo, reducir la tensidén que se

experimenta producto de los desequilibrios.

Tenemos a Lazarus y Folkman (1986) sostienen que el sujeto no es
un ser aislado y por la tanto interactua, esas interacciones son del entorno
con el individuo son tomadas por el colaborador muchas veces como un

entorno abrumador, esta ultimo hace que dafe tanto su bienestar y su salud.

Para Siegrist (1996) el estrés laboral encuentra camino a través de
niveles elevados de esfuerzo en combinacion con la falta de incentivo y
dafio a su autoestima, en esta definicion se puede observar tres factores
clave del entorno organizacional, que el intercambio que se desarrolla por
efectos de la recompensa juega un papel determinante en la valoracién de
que el sujeto considera esforzarse, dado que el modo en el que se retribuye
al trabajador juega un papel crucial para considerar un puesto como sobre

carga.

Tras la revision de las diversas concepciones propuestas por autores
de relevancia académica, podemos afirmar que el estrés laboral surge como
una respuesta que toma en consideracion aspectos tales como, autoestima,
sobrecarga, recompensa como principales. La mayoria de estos cuadros
encuentran repercuten en la salud fisica, afectando asi la correcta funcion

del sistema, entre ellas mencionamos muchos cuadros bien conocidos.

Otra idea concreta que se puede afirmar es aquella que describe al
estrés laboral como una afectacion en la respuesta cognitiva, conductual o
emocional fallida, con la que se sortea a las exigencias propias del entorno
laboral, de esta forma se el sujeto se encuentra expuesto constantemente

al estrés manifestando en muchos de los casos un mayor riesgo a trastornos

10



relacionados con la movilidad, algunas enfermedades relacionadas con el

corazon y algunos tipos de cancer.

La agencia europea de seguridad y salud en el trabajo nos da un
alcance acerca del concepto de estrés laboral, lo define como aquel estado
mental que es parte integral y refleja la relacion del individuo con su entorno,
esta respuesta también es dada a ciertos aspectos adversos generadores
de angustia, que tienen repercusion directa sobre la conducta la salud fisica
o emocional. Los niveles y la frecuencia que recibe la persona seran los

factores que motivan estas dolencias.

Respecto de otros apartados académicos, podemos encontrar
diversas concepciones algunas de las mas resaltantes mencionan la
Organizacion Internacional del Trabajo (2023) el estrés laboral es la
respuesta que se manifiesta por parte del colaborador ante las exigencias
laborales, agrega que estas exigencias no encuentran ser resueltas por el
colaborador por falta de conocimientos o las herramientas y destrezas
propias del sujeto. Ademas, este cuadro se ve incrementado toda vez que
el trabajador no reciba ni la atencion, ni la motivacion necesaria para sortear
estas exigencias de manera adecuada. Otro de los factores que suman al
endurecimiento del cuadro son la falta de control que objetivamente el sujeto

percibe de su puesto laboral.

Aquella respuesta que es producida por el puesto laboral o por las
funciones a desempefiar, por las condiciones de residencia laboral y que

eleven la convivencia laboral son las determinantes del estrés ocupacional.

Por otra parte, podemos mencionar el estrés organizacional, el
mismo que se describe como el constante dano al bienestar con marcados
efectos psicolégicos, detrimento emocional. Este cuadro encuentra su
germen tanto en cuestiones de valoracién objetiva como subjetiva, es las
que las caracteristicas de su trabajo son analizadas por el sujeto trabajador,
este juicio sea positivo 0 negativo impactan directamente en la percepcion

que el sujeto tiene para lidiar con las mismas, y tras esta valoracion se siente
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que no se cumple a cabalidad con las funciones por lo que el sujeto se aleja
y pierde control de su entorno laboral, decayendo y perdiendo produccidn
ademas de repercutir sobre su salud y bienestar total, todo ello manifestado

a través de los distintos comportamientos no ajustados que manifiesta.

Una buena forma de caracterizar a cada uno de los conceptos
anteriormente descritos es que el estrés laboral, responde a las exigencias
mientras que el estrés ocupacional surge de las funciones, que desempefia
el colaborador y el estrés organizaciones responde a las circunstancias
fisicas laborales, no obstante, estas tres formas de manifestacion de estrés
logran aunarse cuando de desempefio laboral se trata, ya que este tiende a

acortarse o disminuir.

Para concluir, se puede afirmar que el estrés laboral en cualquiera de
sus modalidades es un estado psicologico que se diferencia de otros por
tener sus focos desencadenantes en el ambito laboral sean estos de
naturaleza funcional, organizativa o por carga atribuida, y que repercuten en
las areas conductuales, fisicas y cognitivas, todas ellas impactando sobre
el desempefio laboral. Como dice Garcia, T. (2017) las personas mas
exitosas en cualquier ambito de la vida son aquellas que han logrado
manejar el estrés positivo a su propio beneficio, logrando tener la capacidad

de detenerlo para evitar que le cause algun inconveniente.
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METODOLOGIA

3.1 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1.1 TIPO DE INVESTIGACION:

Segun Sanchez y Reyes (2015) que define los tipos deinvestigacion:
el cuantitativo; tiene como finalidad explicar la realidad a partir de la

interaccién de las variables que constituye el fendmeno u objeto de estudio.

A. Segun los datos empleados:

a) Cuantitativa: Emplea técnicas estadisticas o matematicas para demostrar la

frecuencia o incidencia de un fendmeno o accidn; se recurre a estas técnicas
para comprobar teorias o hipétesis sobre determinados fendmenos. Sus
caracteristicas principales son el uso de instrumentos de medicién, la
manipulacion de variables y la presentacién de resultados en cantidades,

porcentajes, probabilidades, otros. (Sanchez y Reyes 2015)

3.1.2 DISENO DE INVESTIGACION:

El presente trabajo es una investigacion cuantitativa y se enmarcaen
el disefio no experimental, transversal y de tipo descriptivo correlacional
“Brinda una gran posibilidad de repeticion y un enfoque sobre puntos
especificos de los fendmenos, ademas de que facilita la comparacion entre

estudios similares, indican (Hernandez — Sampieri & Mendoza, 2018).

O x
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Donde:

M: Muestra.

Ox: Inteligencia emocional.
O,: Estrés laboral.

r: Relacién de variables.

3.2 VARIABLE Y OPERACIONALIZACION

3.2.1 Variable 1: Inteligencia Emocional:

Definicion conceptual: Bar-On (2000) definié la inteligencia
emocional como competencias, aptitudes y destrezas emocionales que
intervienen en la capacidad de afrontamiento a las presiones y exigencias

del entorno.

Definiciéon operacional: un inventario de 60 preguntas en escala de
Likert, creadas en base a las dimensiones: intrapersonal, interpersonal,

adaptabilidad, manejo de estrés y estado de animo general.

Indicadores: Son 5 indicadores, siendo: primero es intrapersonal (las
subdimensiones que se incluyen son: comprension de si mismo, asertividad,
autoconcepto, autorrealizacion e independencia), segunda dimension
interpersonal, que incluye a la empatia, relaciones interpersonales y la
responsabilidad social. El tercero es adaptabilidad que abarca la solucién de
problemas, prueba de realidad y flexibilidad. El cuarto es manejo de estrés
que incluyen tolerancia al estrés y control de los impulsos. Finalmente estado

de animo: felicidad y optimismo.

Escala de medicion: tipo ordinal.
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3.2.2 Variable 2: Estrés laboral

Definicion conceptual: Maslach, (1981) se manifiesta como
producto de una sobre carga emocional debido a la naturaleza del trabajo

desarrollado.

Definicion operacional: Maslach, (1981) las describe a partir de 3
dimensiones fundamentales: primero el agotamiento emocional, segundo la

despersonalizacion y por ultimo la realizacién personal en el trabajo.
Indicadores: son 22 indicadores propuestos en 3 dimensiones.

Escala de medicion: tipo ordinal.

3.3 POBLACION MUESTRA Y MUESTREO:

3.3.1 POBLACION:

Es el total elegido para el presente trabajo, estuvo conformada por
colaboradores de 03 call center de Lima Metropolitana, quienes seran

mencionados en adelante como: call1, call2 y call3.

a. Criterios de Inclusién: A todo el personal desde los 18 hasta los 65 anos,

trabajadores del Call Center.

b. Criterios de exclusion: Al que se encuentre en proceso de reclutamiento,
practicas laborales de entidades estudiantiles, personal con descanso

médico o vacaciones.

15



3.3.2 MUESTRA:

Nuestra muestra estuvo conformada por trabajadores de call center
de Lima Metropolitana: Call1 que tiene un total de 266 trabajadores, de los
cuales respondieron a las encuestas un total de 253 colaboradores (no
participaron: 5 por estar de vacaciones, 4 de descanso médico, 4 por
ausentismo) y para completar los faltantes y llegar a la muestra requerida se
acudio a personal del call3 (45 ejecutivos) y del call2 (39 ejecutivos). Con
todo esto se llegd a recolectar en el formulario Google un total de 337
colaboradores, de los cuales 21 negaron su consentimiento, dejando un total

de 316 encuestados en la data con la que se trabajo nuestras variables.

3.3.3 MUESTREO:

En la presente investigacion, los criterios empleados responden a la
comodidad de los investigadores (Sanchez y Reyes, 2015). Contamos con
la respuesta positiva de 316 colaboradores de una empresa de contacto
center, el tipo de muestreo empleado es el no probabilistico intencional o de
convivencia, dado que los criterios responden a la comodidad de los

investigadores.

3.4 TECNICAS E INTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

3.41 TECNICAS:

Sanchez y Reyes (2015). Indica que es la forma mediante el cual se
inicia a recoger la informacion necesaria de una situacién o fendmeno en
base a los objetivos planteados en a la investigacién. La técnica cambia en
funcién o se elige de acuerdo al método que se aplique. Estas pueden ser

directas o indirectas. Se uso la técnica del test y la modalidad del
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cuestionario fue de manera virtual, pues nos permite recolectar datos de

manera practica y rapida.

3.4.2 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
. Cuestionario de inteligencia emocional:
b. Cuestionario de inteligencia emocional:
Ficha Técnica del Inventario de BarOn I-CE
Nombre: EQ-I Bar-On Cuestionario de Inventario de Cociente Emocional.
Autor: Reuven Bar On procedente de Toronto — Canada.

Significacion: tiene una estructura factorial ICE-T con 5 dimensiones y

15 subdimensiones.

Primera dimensién intrapersonal, tenemos comprension de si mismo,
asertividad, autoconcepto, autorrealizacion e independencia. La segunda es
interpersonal, cuenta con empatia, relaciones interpersonales y
responsabilidad social. En tercer lugar, adaptabilidad, formada por solucion
de problemas, prueba de la realidad flexibilidad. Luego tenemos manejo del
estrés, conformada por tolerancia al estrés y control de los impulsos.
Finalmente estado de animo que cuenta con las subdimensiones de felicidad

y optimismo.
Administracion: Colectiva.

Duracion: no tiene tiempo limite. Su desarrollo es aproximado a 40 minutos.
Si se aplica dimensiones separadas el rango de tiempo oscila entre los 8
min. (Dimension IlI), 10min (I), 12 min. (IV y V) Y 15 min. (ll)

aproximadamente.

Tipificaciones: Baremos peruanos.
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Usos: esta prueba esta dirigida a los campos: educativo, clinico,

juridico y organizacional a médicos, psicologos, trabajadores sociales.

Confiabilidad: las pruebas de confiabilidad realizadas en I-CE dadas en el
extranjero, se focalizaron en la parte interna y la confiabilidad re-test. Los
coeficientes alfa promedio de cronback son altos para el total de sus
dimensiones, el minimo 0.69 en responsabilidad social y el maximo 0.86 para

comprension de si mismo.

En la muestra aplicada en Peru los marcadores de fiabilidad interna se
pueden ver que la consistencia para el cuestionario total es muy alta 0.93, y
las dimensiones del I-CE, fluctuan del 0.77 y 091. Se tienen los minimos para
flexibilidad con 0.48, y 0.60 para independencia con solucién de problemas;

los demas (13) marcan valores superiores al 0.70.

Validez: se han desarrollado pruebas de validez del presente
cuestionario, en pocas palabras, demuestra que tan eficiente y exitoso es

esta prueba al momento de evaluar su objetivo.

Nueve tipos de validacion: esta prueba cuenta con validaciones en mas
de seis paises durante los ultimos 17 anos, en aspectos como: contenido,

factorial, de constructo, validez predictiva, aparente, discriminante.

Interpretacion de resultados: Si el evaluado consigue un puntaje mayor
a los 130 puntos, quiere decir que tiene altamente desarrollada la habilidad
emocional, dado que los puntajes van de: menos — 69 nuestro evaluado tiene
la habilidad emocional muy por debajo del promedio; 70 — 85 marca que esta
bajo el promedio; 86 — 114 es una habilidad dentro del promedio regular; 115
— 129 es para los de habilidad alta y finalmente de 130 en adelante tiene una

habilidad altamente desarrollada.

c. Cuestionario de estrés laboral:
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MASLACH BURNOUT INVENTARIO MBI

En la actualidad el inventario de MASLACH se ha convertido en uno
de los instrumentos mas fiables al momento de medir la presencia de estrés

laboral en el ambito organizacional.

Cristina MASLACH identifica esta variable como "la sobre carga

emocional”.
Nombre original: MASLACH BURNOUT INVENTORY
AUTOR: Cristina Maslach y Jackson
ANO: 1981

VERSIONES: La primera version del instrumento fue desarrollada por

Maslach y Jackson, en 1981, y la segunda version, en 1986.
TRADUCCION: Gil-Monte, P. y Peiro, J.M. (1997),

ITEMS: 22 items valorados con una escala tipo Likert, en un rango de

7 adjetivos que van de "Nunca" (0) a "Todos los dias"(6).

DIMENSIONES: 3 factores ortogonales que son denominados 1)
agotamiento emocional, despersonalizacion, y realizacion personal en el

trabajo.

Las virtudes del inventario BURNOUT de MASLACH sefnalan el
cansancio y desgaste emocional experimentado por el trabajador. En la
actualidad esta confiable herramienta gana cada vez mas espacio como
opcion al momento de determinar con gran inmediatez el estrés laboral, por
lo que su vigencia como prueba como instrumento de investigacion es aun
amplia. Esta gran relevancia es la que fundamenta nuestra confianza para
su empleabilidad y recoleccion de datos certera de la variable presente en

este estudio.

19



VALIDEZ Y CONFIABILIDAD: las propiedades psicométricas en
cuanto a la validez y confiabilidad, reportan consistencia interna 0.71 a 0.90
este puntaje tan alto obedece a que la prueba ha sido construida con
aproximaciones estadisticas (Richarsen y Martinussen, 2004; Garcia,

Herrero y Leon, 2007).

Se recomienda, mantener separadas las puntuaciones de cada
subescala; pues no hay evidencia tedrica para afirmar que cada una de las

subescalas mide un mismo constructo.

3.5 PROCEDIMIENTOS:

Se comunicé a Gerencia la iniciativa de aplicar un estudio de
investigacion en el personal para su aprobacion, la cual se permitiéo sin
necesidad de carta de presentacion, ello porque la co-autora de la presente
investigacion labora en dicha organizacion. A partir de su respuesta se cre6
un formulario web con la herramienta Google Forms. Se realizé prueba
virtual, porque la empresa en cuestion se encuentra gestionando aun de

forma virtual el total de sus trabajadores.

Con todo ello se generd el link de la prueba y se envio a todo el
personal, esto utilizando diferentes medios de comunicacion (correo
personal, correo corporativo, whatsapp, entre otros). Para completar la
muestra requerida se acudieron a encuestar a grupos pequefos en otros dos
call center, esto provechando los lazos de la co-autora con supervisores de
call center amigos. De esta forma se pudo recolectar la muestra que se ha

generado, con la cual se ha realizado los analisis estadisticos.
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3.6 METODO DE ANALISIS DE DATOS:

Los datos obtenidos de las variables evaluadas fueron entregadas al
profesional estadista en una base de datos en formato Excel, posterior a ello
se procesd con el criterio que determind el profesional estadista, se
elaboraron estadisticos descriptivos y correlacionales para su facil

comprension.

El estadista utilizé una metodologia cuantitativa, se realizaron analisis
descriptivos (media, desviacién standar), prueba de normalidad se empled
la prueba de Kolmogorov — Smirnov. Para el analisis Correlacion se empleo
el de Pearson para variables paramétricas y Spearman para variables no

paramétricas. (Cérdova S., Manuel 2014).

3.7 ASPECTOS ETICOS

La presente investigacion se elaboré tomando como pilar el acuerdo de
ética del colegio profesional de psicélogos del Peru (2017), el mismo cuyo
contenido expresa que toda investigacion que es desarrollada por el
profesional en psicologia debe respetar la normatividad evitar la falsedad y
no tener por fin perjudicar a los participantes, en cumplimiento de esta
premisa se solicitd consentimiento informado de los participantes. Se
mantuvo asesoria constante en el proceso de la investigacion, antes durante
y post aplicacion, también se respetd la informacién obtenida cuyo uso fue

exclusivamente con fines de investigacion.

Asi mismo, se realizé este trabajo con los lineamientos dados para la
correcta redaccion segun las normas APA 7° edicion, dada por la Asociaciéon
de Psicologos Americanos (APA, 2020) quiénes nos llaman a respetar las
normas para los lineamientos del presente trabajo, incluso, a referenciar de
manera correcta a cada autor ya sea de libros, revistas, documentos,

informes, articulos, u otros que se utilizaran en la presente tesis.
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IV. RESULTADOS:

Tabla 1. Prueba normalidad por variables y dimensiones.

KS p
Cansancio Emocional 1.782 .003
Despersonalizacion 2.237 .000
Realizaci(')an:bearjsoonal En El 1335 057
Interpersonal 1.455 .029
Intrapersonal 2.490 .000
Adaptabilidad 1.333 .057
Manejo Estrés 1.529 .019
Estado De Animo 1.937 .001
Coeficiente Emocional Total 2.703 .000

Con respecto a larelacion de  puntajes totales, estrés laboral y coeficiente
emocional cumplen con el supuesto de normalidad, por lo que para su analisis se
utilizara correlacion de Pearson para evaluar su relaciéon. En tanto las dimensiones
solo realizacion personal en el trabajo y adaptabilidad cumplen el supuesto de
normalidad, las demas dimensiones no cumplen, por lo que se usaron pruebas no

paramétricas (Rho de Spearman) para evaluar correlaciones.
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Tabla 2. Correlacion entre inteligencia emocional y estrés laboral

, Realizacion
Cansancio .
. Despersonalizacion Personal En
Emocional :
El Trabajo

Coeficiente ~ oro 4 206" 132 055
Emocional pearman
Total p 000 019 333

En la tabla 01 podemos notar que existe correlacion entre la variable
Coeficiente emocional con la variable cansancio emocional (rho=-.206) esta indica
una relacion significativa inversa, también se encuentra correlacion entre el total CE
con la variable despersonalizacién (rho=-.132) notandose una relaciénsignificativa
negativa, mientras que no se encuentra una relacion estadisticamente significativa

en la dimensidn realizacién personal en el trabajo con el total de CE.
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Tabla 3. Correlacion entre dimensiones de inteligencia emocional y

estrés laboral.

. Realizacion
Cansancio L
Emocional Despersonalizacion Perso_nal En El
Trabajo
Rho de 173 -,153** .088
Spearman
Intrapersonal 002 007 120
p
SRhO de - 126 -.083 .046
pearman
Interpersonal 026 142 418
p
S’Rho de -158- -, 157** .050
pearman
Adaptabilidad 005 005 379
p
Rho de -179- -.099 112
Spearman
Manejo Estres 001 080 046
p
Rho de - 155" -.028 .044
Spearman
Estado Animo 006 619 435
p
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Se encuentra una correlacién estadisticamente significativa en la dimensién
intrapersonal con cansancio emocional y con despersonalizacién; también hay
correlacion entre la dimension interpersonal con cansancio emocional; respecto de

la tercera dimension se encuentra relacion significativa entre que es adaptabilidad

con cansancio emocional y con despersonalizacion, en el caso de manejo del estrés
guarda relacioén significativa entre cansancio emocional y realizacién personal, del
mismo modo estado de animo guarda relacion con cansancio emocional y con

realizacion personal en el trabajo.

Tabla 4. Cuadro descriptivo de los puntajes totales por variable.

Minimo  Maximo  Media DS
Agotamiento Emocional 3.0 38.0 15.962 5.1324
Despersonalizacion 0.0 20.0 5.225 3.5389
Realizacion Personal 15.0 47.0 33.968 5.4597
Intrapersonal 91.0 196.0 156.829 11.4917
Interpersonal 76.0 133.0 111184  7.1783
Adaptabilidad 71.0 124.0 98.386 6.9750
Manejo Estrés 41.0 88.0 67.171 5.4484
Estado Animo 35.0 85.0 68.146 6.0645
Total 316.0 621.0 501.715 27.3601

En la tabla numero 4 estan los valores de las dimensiones estudiadas, en

ella vemos que despersonalizacion minima no reporta casos.
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Tabla 5. Frecuencias y porcentajes de Inteligencia Emocional.

Frecuencia Porcentaje

Muy Baja 5 1.6
Baja 5 1.6
Coeficiente Promedio 160 50.6
Emocional
Total Alto 130 411
Muy Alto 16 5.1
Total 316 100.0

Enlatable 5 nos muestra que la mayor parte de la muestra 50.6% se

encuentra en una categoria promedio de inteligencia emocional, un 41% en la

categoria alto, un 5,1% en muy alto y 1.6% en la categoria baja, 1.6% en muy bajo.
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Tabla 6. Frecuencias y porcentajes de Coeficiente Emocional por

dimension.
Frecuencia Porcentaje
Muy Baja 15 4.7
Baja 91 28.8
Promedio 195 61.7
Intrapersonal
Alta 9 2.8
Muy Alto 6 1.9
Total 316 100.0
Muy Bajo 1 3
Baja 2 .6
Promedio 58 18.4
Interpersonal
Alta 80 25.3
Muy Alto 175 55.4
Total 316 100.0
Muy Baja 26 8.2
Baja 141 44.620253
Promedio 141 44.6
Adaptabilidad
Alta 6 1.9
Muy Alta 2 .6
Total 316 100.0
Muy Baja 25 7.9
Baja 121 38.3
Manejo Estrés
Promedio 166 52.5
Alta 1 3
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Muy Alto 3 9
Total 316 100.0
Muy Baja 17 54
Baja 36 114
Estado De Animo Promedio 225 71.2
Alta 25 79
Muy Alta 13 4.1
Total 316 100.0

Aqui podemos observar que se tiene un 50.6% de inteligencia emocional promedio,
otro porcentaje significativo es en la categoria alta 41.1% lo que significa que tienen

una capacidad emocional muy desarrollada, un 5.1% en la categoria muy alto.

Finalmente, tenemos un 1.6% ubicado en la categoria muy bajo lo que indica que

su capacidad emocional esta extremadamente por debajo del promedio.
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Tabla 7. Frecuencias y porcentajes de Estrés Laboral por dimensién

Estrés Laboral

Nivel Frecuencia  Porcentaje
Bajo 235 74.36
Agotamiento Emocional Medio 78 24.7
Alto 3 0.94
Total 316 100.0
Bajo 294 93.04
Despersonalizacion Medio 22 6.96
Alto 0 0
Total 316 100.0
Bajo 218 68.99
Realizacion Personal Medio 97 30.69
Alto 1 0.32
Total 316 100.0

Aqui tenemos en agotamiento emocional con un 74.36% categoria baja, el 24.7%
en una categoria promedio y 0.94% en alta. Asi mismo, en despersonalizacién se

obtuvo 93.04% como bajo, 6.96% en promedio y 0.0% alto. También, en realizacién
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personal, 98.66% en bajo, medio con un 30.69% y 0.32% como alto, esto nos indica
que, podemos observar que la gran mayoria de la muestra se concentra en niveles

bajos en todas las categorias lo que refiere que su estrés laboral es minimo.
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V. DISCUSION

Nuestro objetivo general fue determinar el nivel de relacién entre la
inteligencia emocional y el estrés laboral en trabajadores de call center. Ante ello,
los resultados indican que existe una relacion significativa inversa y baja en las
dimensiones de cansancio emocional (rho=-0.206) y despersonalizacién (rho=-
0.132) asi mismo en la dimensién realizacién personal en el trabajo no se encontrd
relacion significativa, por lo tanto, aceptamos nuestra hipotesis alterna. Esto se
corrobora con hallazgos encontrados por Davila E. (2014) quien en su estudio
inteligencia emocional y sindrome de burnout en trabajadores de un call center del
distrito de Lince 2014 encontré una correlacion significa inversa entre sus variables
de estudio. Ademas, se corrobora por lo esperado por Goleman D. (2016) donde
manifiesta que; las diversas tensiones emocionales que el sujeto puede
experimentar, merman los recursos disponibles para la resolucion de tareas, asi
mismo la inteligencia emocional regula el estrés, ademas, Arrabal M. (2018)
destaca la importancia de la inteligencia emocional en la empresa a través de la
toma de decisiones y la influencia que tienen las emociones en esta capacidad,
dado que todo evento requiere de una decisién, muchas de ellas sin darnos cuenta
son mediadas por las emociones. A diferencia de Noriega Lesly (2017) quién en su
estudio encontré una correlacién significativa directa; lo que técnicamente es
contrario a la teoria. Como se puede apreciar se demostré estadisticamente la
relacion entre inteligencia emocional y estrés laboral; asi mismo, se resalta el aporte
hecho por Noriega (2017) en sus hallazgos, aunque contraintuitivos constituyen un
aporte que suma en la investigacion de las variables en el campo laboral. Por su
parte Goleman nos plantea ejemplos de facil comprensidn con lo que rapidamente
fundamenta de manera légica e integra. En este mismo camino Arrabal nos brinda
un alcance de como la variable inteligencia emocional se encuentra presente en las
diversas acciones ejecutadas y propone acertadamente que este proceso nos

acompana durante toda la vida.

Dentro de nuestros objetivos especificos nos planteamos identificar la
relacidon entre la dimension de cansancio emocional con la intrapersonal, nuestro

hallazgo refiere (rho=-.173), lo que expresa una correlacion significativa inversa

31



entre las dimensiones, esto quiere decir que al aumentar una la otra disminuye, con
los resultados obtenidos aceptamos nuestra hipétesis alterna que menciona que
existe relacion significativa entre las dimensiones. Lo mencionado indica, que una
inteligencia emocional adecuada contribuye a sobrellevar de manera significativa el
hastio emocional producto de las interacciones, segun menciona (Goleman D.
2016). con lo detallado anteriormente demostramos de manera estadistica su
relacion y fundamentamos de manera tedrica con autores de relevancia actual, en
concordancia con los hallazgos planteamos su importancia y la forma en que esta

relacidon se manifiesta.

Nuestro segundo objetivo especifico fue identificar la relacion entre la dimension
agotamiento emocional y la dimension interpersonal, se obtuvo un (rho= -.126), lo
que indica una correlacion significativa negativa, esto quiere decir que toda vez que
una aumenta la otra tiende a disminuir y viceversa, por lo tanto se acepté la
hipotesis alterna planteada, esto se corrobora con los hallazgos de Quintanilla
(2021), nos indica que las diversas habilidades sociales al ser deficientes crean
inestabilidad en el individuo dificultando la pertenencia a un grupo determinado
llevandolo a migrar constantemente, ocasionando situaciones de gran demanda
emocional. Después de demostrar la relacion existente entre las variables y
apoyados en la estadistica para estimar su correlacion, fundamentamos la solidez
de nuestros alcances con tedricos de vigencia actual con el fin de esclarecer
nuestros hallazgos y poder explicar de manera mas sencilla la importancia que

juegan en campo organizacional.

Nuestro tercer objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre
el agotamiento emocional y la adaptabilidad; los resultados obtenidos fueron (rho=-
.158), lo que muestra una correlacion significa inversa; es decir, que cuando una
aumenta la otra disminuye. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis alterna que
menciona relacion significativa de las dimensiones. De esta misma forma se
relaciona con la teoria de Topa G. et al, (2022) que plantea que, grandes emociones
negativas hacia la empresa pueden ser expresadas de manera abierta como formar
parte del individuo. En este segundo caso cuando estas componentes negativas

forman parte del individuo contribuyen a una sobrecarga emocional. Tras estimar
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la relacion que guardan las variables haciendo uso de la estadistica se mostraron
los hallazgos, los mismos que fueron sustentados de manera teodrica resaltando la

importancia que tiene en la vida laboral del sujeto.

Nuestro siguiente objetivo especifico fue determinar el grado de relacién que
existe entre la dimension cansancio emocional y el manejo de estrés, los hallazgos
nos mostraron un (rho=-.179), lo que indica una correlacién significativa negativa
entre las dimensiones, lo que explica que si una de las dimensiones aumenta la
otra decrece, en concordancia con lo hallado se acepta la hipétesis alterna dado
que hay correlacion significativa entre las dimensiones, corroborada con Davila
(2014) quien en su investigacion encontré una correlacion similar (rho=-

.197) entre estas dos dimensiones. Asi mismo Arrabal (2018) nos aclara que las
emociones son determinantes en el manejo del estrés y reconocerlas nos permite
conducirnos de mejor manera. con la evidencia estadistica encontrada se pudo
demostrar la relacidén entre las variables, siguiendo este mismo marco se destaco
la importancia que tiene este hallazgo en la muestra asi mismo se contrasta con

autores de vigencia actual con el fin de hacer sencilla explicacion.

Nuestro quinto objetivo especifico fue determinar la relacion que existe entre
la dimension de cansancio emocional y estado de animo, nuestros hallazgos
mostraron un (rho=-.155), lo que significa que existe una correlacion significativa
negativa baja, por lo que acepta la hipotesis alterna planteada para este objetivo,
la misma que se corrobora con Davila (2014) quien en su investigacion hallé un
(rho= -.179) lo que indica una correlacion similar. basados en la estadistica para
sustentar nuestros hallazgos cuantitativos, los mismos que son explicados de
manera sencilla tomando como referencia una investigacion con igual muestra, de

ello planteamos una explicacion mas clara que evidencia la importancia del objetivo.

Determinar la relacion que existe entre despersonalizacion y adaptabilidad,
obtuvimos un valor de (rho=-.157) lo que evidencia la misma correlacion, esto
describe que el comportamiento de estas dimensiones es directamente opuesto,
aceptando la hipotesis alterna, esto se corrobora con Davila (2014) quién en su

investigacion obtuvo una correlacidn significativa inversa. Asi mismo Goleman D.
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(2016), refiere que la inteligencia emocional contribuye al desarrollo en el buen trato
social de las personas fomentando asi el buen desarrollo personal y la felicidad en
las personas. tomando como marco la estadistica se demostré la relacion que
guardan las variables, para explicar los hallazgos se realizé un contraste con otras

investigaciones las cuales presentan similitud con nuestros hallazgos.

Determinar la relacion que existe entre despersonalizacién y manejo de
estrés, obtuvimos un valor de (rho=-0.099) lo que evidencia una correlacion nula
entre estas dimensiones, lo que indica que las mismas no tienen relacion
estadistica. Por lo tanto, aceptamos la hipotesis nula. Esto se corrobora
tedricamente con lo mencionado por Arrabal (2018), quien menciona que las
capacidades negativas de la que el sujeto es victima no contribuyen con la
atenuacion de estresores. se demostrd la relacion entre las variables esto se
sustenta con los hallazgos estadisticos descritos y su explicacion va de la mano de

autores con vigencia actual en el campo de las variables investigadas.

Determinar la relacién que existe entre despersonalizacion y la dimension
estado de animo, teniendo como resultado (rho=-0.028) lo que evidencia una
correlacion nula entre estas dimensiones, lo que indica que las mismas no tienen
relacion estadistica. Por lo tanto, rechazamos la hipétesis alterna y aceptamos la
hipétesis nula. En contraste con lo teéricamente esperado cuando Goleman (1997),
refiere que las habilidades que los sujetos emplean para manipular su entorno y
carecen de intensidad; crean deterioro en la propia persona. de esta manera se
demostré de manera estadistica la relacion existente entre las variables, los
hallazgos encontrados se sustentan de manera tedrica por lo que nos otorga
satisfaccion como investigadores, asi mismo, hacemos sustentamos su importancia

de manera amena y sencilla.

Determinar la relacidén que existe entre realizacion personal en el trabajo y la
dimensién intrapersonal, nuestros hallazgos encontraron (rho=-0.088) lo que
evidencia una correlacién nula entre estas dimensiones, lo que indica que las
mismas no tienen relacion alguna. Por lo mismo, rechazamos la hipotesis alterna y

aceptamos la hipotesis nula; este hallazgo nos dice que la dimensién de poco
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desarrollo personal y la intrapersonal de la inteligencia emocional no guardan
relacion tras la demostracion estadistica y los fundamentos teérico que respaldan
nuestros hallazgos dejan con gran claridad la importancia de las variables

contenidas en esta investigacion.

Determinar la relacién que existe entre realizacion personal en el trabajo y la
dimensiéon interpersonal, nuestros hallazgos encontraron (rho=-0.046) lo que
evidencia una correlacion nula entre estas dimensiones, esto quiere decir que la
influencia de una sobre la otra no se da estadisticamente. Esto se sustenta
tedricamente con lo mencionado por Goleman (2016) la aprobacioén que el sujeto
tiene en su entorno modela las expectativas internas. Tomando como referencia los
hallazgos estadisticos, mostramos la relacién en este caso ausencia de relacion,

sustentamos de manera tedrica y esperamos puedan realizarse estudios futuros.

Determinar la relacién que existe entre realizacion personal en el trabajo y la
dimensién manejo de estrés, en nuestros resultados encontramos un valor
(rho=0.112), lo que indica un relacion significativa positiva lo que quiere decir que,
cuando una de las dimensiones aumenta la otra tiende a seguir el mismo
comportamiento, con los valores encontrados aceptamos la hipotesis alterna, la
misma que se corrobora con Davila (2014) quien en su investigacion encontré un
valor de (rho=0.238), lo que indica similitud de correlacion, asi mismo, estos
resultados se muestran acorde a lo esperado por la teoria dado que el autor eleva
la relevancia de la inteligencia emocional en el papel del autoconcepto,
disminuyendo drasticamente la manifestacion de signos negativos que permitan

afectar al sujeto o en su defecto atenuar sus estragos.

En cuanto a los resultados descriptivos de la variables inteligencia emocional
podemos notar que la mayor parte de la muestra 50.6% se encuentra concentrada
en una categoria de inteligencia emocional promedio, lo que significa que su
capacidad emocional es adecuada, otro porcentaje significativo de la muestra lo
podemos encontrar situado en una categoria alta 41.1% lo que significa que tienen
una capacidad emocional muy desarrollada, un 5.1% de la muestra se encuentra

en una categoria muy alto lo que significa que su capacidad emocional
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es de desarrollo muy marcado, inusual. Finalmente, tenemos un 1.6% ubicado en
la categoria muy bajo lo que indica que su capacidad emocional esta
extremadamente por debajo del promedio. Esto se corrobora con Goleman D.
(2016) nos dice que cuando las capacidades emocionales individuales son altas,
los colaboradores tienen una mayor capacidad de trabajo en equipo esta habilidad
se ve reflejada para adaptarse a situaciones nuevas. Asi mismo, sus situaciones de
estrés disminuyen considerablemente. Esto es acompanado por valores tales como

la honestidad, la integridad y la responsabilidad.

Respecto de los resultados descriptivos obtenidos de la variable estrés
laboral tenemos que el agotamiento emocional tuvo en las categorias: baja un
74.36%, entendiendo que sus sensaciones de sobre esfuerzo fisico y hastio
emocional son minimas; media con 24.7%, lo que refiere que estas mismas
actitudes sean percibidas en un mayor grado. Finalmente, un 0.94% es alta, lo que
es motivo suficiente de trabajar en estos casos en sus sensaciones de sobre
esfuerzo. En cuanto a despersonalizacion las categorias indican: 93.4% como bajo,
esto sefala que sus actitudes sinicas en el entorno laboral son bajas, 6.96% como
medio, lo que maneja la misma significancia anterior pero un grado mayor. 0.0% en
alto, sefialando que no se han presentado estos casos. Finalmente, en realizacion
personal tenemos: 68.99% como bajo, que quiere decir que la pérdida de confianza
en la realizacion personal da un negativo autoconcepto en situaciones adversas;
30.69% como promedio, indicando lo anteriormente sefialado pero un grado mayo
y 0.32% es alto, lo que es motivo suficiente para prestar atencion en la mejora de
estos casos, al respecto tenemos que Gutiérrez, F. Abasolo V. (2021) quienes en
su investigacion Sindrome de burnout en teleoperadores segun jornada laboral en
centro encontro resultados similares en agotamiento emocional 71% en baja, 20%
promedio y un 9% en alto; siendo similar a los valores obtenidos en nuestra
muestra, ademas de ello, estos valores han sido obtenidos de una muestra cuyos
valores de inteligencia emocional son altos por lo que podemos inferir que los

niveles de estrés bajos obedecen a este factor.
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Por otra parte, este trabajo demostré que la inteligencia emocional se ve
afectada por el estrés laboral, y ante es necesario optar por estrategias de impacto

y de relevancia en el contexto laboral.

Finalmente, una de las dificultades es la escasa o casi nula existencia de
antecedentes recientes en la poblacion de call center. Otra limitacion fue la de tener
a las empresas realizando la gestion laboral de forma virtual, teniendo que recurrir
al formulario de Google para poder aplicar los instrumentos, lo que genero la

demora en la recoleccion de datos.
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VI. CONCLUSIONES:
Primero:

Se evidencio que existe relacién entre las variables de inteligencia emocional y
estrés laboral, por lo tanto, debe trabajarse de manera activa para que en la
actualidad cobren mayor protagonismo, ya que algunas empresas suelen rebajar
su valor y solo enfocarse en la produccion de sus respectivas areas, sometiendo a

una mayor carga a sus trabajadores.
Segundo:

Después de haber comprobado nuestra hipétesis logramos concluir que existe una
relacion significativa inversa por lo que su relacion es contraria esto quiere decir

gue cuando una aumenta la otra tiende a disminuir y viceversa.
Tercero:

Segun lo descrito podemos inferir que el desarrollo de estrategias que nos permitan
mejorar la inteligencia emocional, nos permitira también poder disminuir el estrés

laboral.
Cuarto:

El estrés es una problematica con mayor presencia en el campo laboral por lo que

resulta imprescindible que sus factores causantes sean identificados.
Quinto:

Uno de los fines que persigue la presente investigacion es contribuir con

informacion relevante para posteriores estudios.
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VIL.

RECOMENDACIONES.

De acuerdo a los resultados, se sugiere desarrollar pautas por parte de recursos
humanos con el fin de mantener o elevar estos niveles de Inteligencia emocional

en el ambito laboral.

Para los porcentajes minimos de la muestra que se encuentran por debajo de
la categoria promedio, con estos colaboradores se debe intervenir de manera

directa con el fin de evitar cuadros mayores que el estrés laboral desencadena.

Los factores que se han identificado en los hallazgos como desencadenantes
de estrés o dimensiones dificiles de manejar en la muestra deben sertomados
en cuenta en el desarrollo de las pautas o talleres por parte del area de recursos

humanos.

Después de haber mostrado la relacion existente entre el estrés laboral y la
inteligencia emocional se sugiere tomar en cuenta su evaluacion ante futuros

casos de estrés.

Recomendamos se promueva la elaboracion de mas proyectos de investigacion
en el area de call center, dado que esta muestra es un ambito vagamente

explorado.

A la vez se recomienda aplicar las pruebas psicoldgicas de forma presencial
para una aplicacion mas observada y de pronta respuesta ante dudas a

presentarse.
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Anexo 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA
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Anexo 2: Operacionalizacion de la variable INTELIGENCIA EMOCIONAL.:

VARIABLE DE | DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
INTELIGENCIA | Bar-On (1997 - 2000), | Un inventario de | Intrapersonal e  Conocimiento emocional de si mismo.
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Anexo 3: OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE ESTRES LABORAL:

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE

DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
El burnout laboral es un Sobrecarga laboral Ordinal
sindrome psicolégico que | Maslach Burnout | Agotamiento Vacio emocional
implica una respuesta | Inventory Emocional Fatiga
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Anexo 5: Instrumento del Ice de Baron — cuadernillo de preguntas.

ICE DE BARON
(ADAFTADO PARA LSO EXPERIMENTAL EN EL PERD POR Z0ILA ABKNTO, LEONARDD HIGLERAS y
JORGE CUETD)

INSTRUCCIONES: En este cuadernillc encontrard 133 sfirmaciones sobr maneras
de seniir, pensar o actuar. Léalas atentaments y decida en qué medida cada una des-
cribe o no su verdadero modo de ser. Hay cinco posibles respuestas para cada frase,

1. Rara Vez o Nunca

2. Pocas Veces

3. Algunas Veces

4, Muchas Veces

5. Muy frecusntements o Slempre

Una vez decidida su respuesta, usted debe indicaria en el luger comespondiente de la
HOJA DE RESPUESTAS. Hagalo asi: verifique la ciira que fiene la respuesta elegida v
sombres ol circulo que rodea a esa cifra,

Por ejempio: 5 ane la primera frase: "Pars superer las dificultades que se me presentan

achio peso & paso”, decide que &40 es "MUCHAS VECES" verdaders para usted, an-

E!mmmrﬁ,ElnhmJAEEHEEPUEETﬁSymmmLﬂﬂmmmh
&

1. AHE (5

5i despuds cambia de opinidn o v que ha cometids un emorn, (0o borel Haga una "X"
sobre la respuosta que deses cambilar v dospuda sombroe ka cifra de la nueva respuesia:

1.0@HMEE

Si piguna de las frases no llene nada que ver con usied, igualmente responda teniendo
en cuenta como se sentirla, pensaria o acluaria si eshuviera en esa sitluacion,

Mo hay respuestas “comeclas” o "Incomrectas”, ni respuesias “buenas” o "malas”, Res-
honests y sinceramente de acuerdo & como es usted, no segin cdmo la gusta-
ria ser ni chma la gustaria que otros |o(a) vieran,

Mo hay limite de iempo, pero rabaje con rapidez y asegiirese de responder todas las
fraces.

CONTESTE EN LA "HOJA DE RESPUESTAS™
NO ESCRIBA NADA EN ESTE CUADERNILLO

u,' 5 W R ARED



1. Rara Vez o Nunca

2. Pocas Vecas

1. Algunas Veces

4. Muchas Vaces

5. Muy frecuentemente o Siempre

i m =d & B B L3 P =k

SEONISEREEREE

Para superar las dificultades que se me presentan actlo paso a paso.
Me resulta dificil disfrutar de la vida.

. Prefiera un tipo de trabajo en el cual me indiquan casi todo lo que dabo hacer,
. 5& como manejar los problamas mas desagradables.

- Me agradan |as personas que conozco,

. Tralo d& valorar y darle el mejor sentido & mi vida.

- Me resulta relativamente facil expresar mis sentimientos.

. Tralo de ser realista, no ma gusta fantasear ni soflar desplario(a).

. Entro faciimente en contaclo con mis emociones.

. S0y Incapaz de demosirar afecio,

. Me siento seguro{a) de mi mismo(a) an la mayoria de las situaciones.

. Tengo la sensacion que algo no osta blen en mi cabeza.

. Tango problemas para confrolarme cuando me enojo.

. Me resulta dificll comenzar cosas nusvas.

. Frente a una situacion problemdélica oblengo la meyor canfidad de informacin posi-

ble para comprender mejor lo que estd pasando.

. Me gusta ayudar a la gente.

. Ma &5 dificil sonreir.

. Soy incapaz de comprender como s& sianten los damés.

. Cuando trabajo con olras perscnas, letdo = conflar mas en las ideas de los damas

que en las mias propias.

. Creo que tengo la capacidad parn o0 coniroiar las situaciones dificiles.
. No puedo identificar mis cuslidaco: o0 =7 o menle para qué cosas soy buenc(a).
. NO 80y capaz de axpressr mis pana oo

. Me es dificil compariir mis sanfimienias més intimas.

. No tengo confianza en mi misma(a).

. Creo que he perdido la cabaza,

. Casl fodo lo gue hage, o hago con oplimismo.

. Cuando comienzo a hablar me resulta dificil detenarme.

. En general, me resulla dificil adaptarma a los cambios.

. Antes de intentar solucionar un probloma me gusta obtener un panorama ganaral

del mismao.

. No me mofesta aprovecharme de ot demas, especiaiments si s& lo merecen.
. Soy una persona baslanie alegre ¥ oplimista.

. Prefiero que los otros tomen |as decisiones por mil.

. Puado manejar situaciones de esinds sin ponarme demasiado nenvicso{a).

. Tengo pensamienios posilivos para con los demas,

. Me as dificl entender como me skanto.

He logrado muy poco en los Gllimos afios.

Cuando esloy enofado(a) con alguien se lo puedo decir,
He tenido experiencias exirafias que son Inexplicables.

. Me resulta facil hacer amigosi{as).

Me lengo mucho respato,
Hago cosas muy raras,

- Soy impulsivo(a) y esto me trae problemas,

. Ma resulta dificil cambiar de opinion.

- Tengo |a capacidad para comprender los sentimienios ajenos.

- Lo prirmero que hago cuando tengo un problema es delenerme a pensar,



o e

En mi vida no hago nada malo.
- No disfrute lo que hago.
Me reaulta dificil expresar mis sentimiantos mas Intimos.
L3 geENnt@ no comprande mi manera de pensar,
.Engenml,uspnmquutwd!hmpr.
- Miz amistades me confian sus intlimidades.
No me siento blen conmigo misma(a).
Percibo cosas extraitas que los demss no ven.
La gente me dice que baje &l tono de voz cuando disculs,
Me resula ficll adaptarme a situaciones nuevas.
Frantnamuﬁmuﬁ&npmbhmm,mﬂmlﬂgmwfwmpﬁh
que considaro mejor.
- i veo & un nifio lorando me detengo a ayudario a enconirar a sus padres, aunque
en ase momento tenga otro compromiso,
62. Soy una persona divertida.
EE:. @ymaﬁan’cﬂd&mmﬂ me sienko.

(@]
—

BEENRGRE
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87. Cuando no estoy de acusrdo con alpulen siento gue se lo pusdo dacir.
68, Tenpo una lendencia a perder contiascio con la realidad y a fantasear,
69. Me es dificl relacionarma con ios domds.
W.Umm'zMmdN&aemgtwmwT oamomoy.

Me resulta dificil dacir *no” aunque tenga el deseo de hacerlo.
83. Me dejo flevar por mi imaginacién y mis fantasias,

87. En general, me resulta dificll realizar cambios en mi vida cotidlana.
88. Soy consciente de lo que me asth pasando, ain cuando estoy allerado(a).



1. Rara Vaz o Nunca

Z. Pocas Vecas

3. Algunas Vecas

4. Muchas Veces

5. Muy frecusntements o Slempre

89, Para poder resolver una siluacidn que &a presenta, analizo lodas las posibilidades
80. Soy respsiuoso{a) con los demids.
§1. Mo estoy muy conlenlofa) con mi vida,
52. Preflero seguir & ofros, a ser lider.
83. Me resulta dificll enfrentar les cosas desagradables de la vida.
84. Nunca he violado la ley.
95. Disfruto da las cosss que me interesan.
&6. Ma resuita relativamenta fcll docirle a la gente [o que plenso.
87. Tengo lendancia a exagerar.
S8. Soy sensible a los sentimientos de las olras personas.
&8. Mantango buenas relaciones con la gente,
100, Estoy contentola) con mi cusrpo,
101. Soy una persona muy exdrafa.
102. Soy Impulsivo(a).
103, Ma resulta dificl cambiar mis costumbres,
104. Considero qua as importants ser un ciudadano(s) gue respeia ka ley.
105. Disfruto las vacaciones y los fines de semana.
106. En general, tengo una actitud positiva para todo, adn cuando surjan inconvenientes.
107. Tengo tendencia a apegarme demasiado & ia gente.
108. Creo an mi capacidad para manajar los problemas mas dificiles.
109. No me siento avergonzado(a) por neda de lo qua ha hecho hasta ahora.

110. Trato de aprovechar al méximo fae corsl cus me gustan.
111. Los demas piensan que no me Neos v [olta firmeza.
112. Soy capaz de defar de fantasesar 0 - 1rils ponenme & ono con la realidad.

113, Los deméds opinan que soy una p™ ' .
114, Estoy contento(a) con (& forma en oo -

115, Tengo pensamientos exdrafios que ot cumes no logran entende,

118, Me as dificil describir Io gque sienio.

117. Tengo mal cardcier., .

118. Por o general, me trabo cuando analizo difereniea opciones para resolver un problema.
119, Me es difidl ver suirr & la genle.

120. Ma gusia divertirme.

121. Me parece quae necesiio de los demas, mias de lo que eflos me necesitan,

122, Ma pongo ansioso.

123, Nunca tengo un mal dia.

124. Intento no herir los sentimienios de los demas.

125. No tengo idea de lo que quiero hacer en mi vida.

126. Me es dificl hacer valer mis derechos.

127. Me as dificil ser realista.

128. No manlengo relacidn con mis amistades.

129, Mis cualidades superan a8 mis defaclos y éslo me permile astar conlenlofa) conmigo

13&Mpnmd&mw:ﬁ!mb’-ﬂ faciiments.

131, Si me viera obligado(a) a dejor mi casa actual, me seria dificll adaptarme nuevamente.
132. En general, cusndo comienzo algo nuevo engo la sensaciin que voy a fracasar.

133. He respondido sincara y honestamenta a las frases anteriores,




Anexo 6: Instrumento del Ice de Baron — hoja de respuestas.
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Anexo 7: Instrumento inventario BURNOUT de MASLACH.

ENCUESTA PERSONAL
DATOS GENERALES
Nombre: Edad _ Sewn-(M)(F)
Estado Civil
Siuacién laboral: Nombrado ( ) Contratade ( )
Tiempodetrabajo: ____ Turno de Trabaje: Fijo ( ) Rotatoro ( )
INSTRUCCIONES

A continuacion enconirard una sare 00 eNUNCEa0os BCEVCE 08 su rebago v 0o sus sentimienios an el
Le padimos su colaboracion respondiendo & elios coma io siente.

No adsten respuesias mejores o peores. i respuesto correcta os aquella que expvesa verldcamentoe
BU propa exitencia Los rosuliados de esle cuestionaro son esinclamente confdenciales y on
RGN casa sctesibies o olres parsonas.

Su obisto s coninbuir al conocimeenio de las condiciones de au lrabajo ¥ mejorad su nivel de
A cada una da las frases debe responder exprosando B frecuencia con quo tone ese sentimanto de
la segunania forma:

Hunca 0 Algunas veces al mes: 3 Pocas weces al pho o mencs. 1 Una vex o la samanp: 4
peevereimesomence: 7 Focss veces alssemans 5 Disdemenie 0

TEM ohhzlalafs 6

ke

2 Cuando lormmng mi jormusds de rabaie me ponis agotads

3 Cuands ma kevanto por b mafsna y me ecbents 0 ot n (rmada do irnbajo

me penn agolada

4 Swnio que pueds entender facimente 1 L1 Lo alendor =
§ Eimnio gua esioy rafands a sigoncs | u {umssan

Objlon i |

6 Seonio GuE rabopdr 1600 o 008 con i g l

7 Seento que FEID oM muCha electwuas o | onas b |

U (engo gue atendes

B Swrvio que me irabago me el deagaataceio

|
g m“mwmnhlmrmumlf
rawés de mi irabao

il Seenio que me he hecho ros deo o 8 gedite

i1 ivie preccupa que esie irabaps me elé enduneceenda emoconalmenis
12 Mg pierlo Moy ehdepen e m raban _
13 Me sienio Fusirado por o rabay : |
1d_ Bepnio que esioy dermadado lempa &0 mi imaba I
15 Gignio que mealmenia Ao ma Mporta O que es oorTa o s perechas a las
igue fengo gue aignder profesonalments

i Swnio qua Febapar en contaclo diredld Gon 8 pents Me Canda

iT Swnio que pusdo crear con Tacildad un clima apradable & M irakso

18 ke mienio eshmulsdo despuols de haber abagado inbmaments Con Quisnes
BNpo que aiendor

18 Creo gue consgo mechas cosas vakosas en esia irabajo

20 g penio coms sl esuvera Al Bmile de ms posibiciades

21 Ssanin gue an mi rabess ko8 problemas smoconales o0 Irslados de forma
mclmcuada

1 Me parsce gue los benaficiancs da mi rabaso me culpan de algunos de sus 1
rrobismas




Anexo 8: Consentimiento informado y formulario Google de ambos test

aplicados:

Preguntas  Respuestas G Configuracion

MBI (INVENTARIO DE BURNOUT DE MASLACH)

iBienvenida! en esta ocasidn 1e presentaremos un cuestionario que forma parte de una investigacion,
agradecemos de antemana tu participacion.

Consentimiento Informadao & @ Warias opcignes b

Seficres:

Reciban nuestros cardiales saludos, de ante
mana agradecemas su tiempa brindada,
SaMos: B,gg,gg Milagros Miranda Cuba y Victar
Andrée Radriguez Niifiez, estudiantes de la
universidad César Valleja - Lima Norte nos
encontramas realizanda una investigacian para
abtener of titulo profesional en Peicologia, par
ella, nas gustaria contar con su apoya a ravés
de la participacion de dos cuestionarios, con
una duracidn de 20 minutos aproximadaments,
Ambaos cusstionarios, serdn realizados de
mangra andnima.

Par ellg, 108 Invitamaos a participar de esta



Pregunias  Rospungtae . Configurackan

Cuestionaria de intligencla emacdonal de BacOn
Instruccionaes

A ponfingacidn, encontrand una serde de enunciados acerca de su trabajo y de sus sentfimientos en él, Le
pedimos s colabomolén respondlends a ellos como ko slente, No exlsten respuesias mejores o peores, s
mespUesta porreata &5 aquells que expeesa veridicamente su propla sdstencia, Los resullados de este
cuestionaro son estriglamente confidenciales y en ningun caso accesibles o otras personas. Su objeto es
pontribuir al ponccimienta de las condiclones de sy trabajo y mejomr su nivel de satisfaccidn,

A ada unb de Ias frases debe responder Bpresands |a frecugacin oon que tiene ese sentimiento de fa
slguiente forma;

1. Ma skenta emocionalments defraudado on mi trabajo -~

Nunca

Pocas veces af afta

Una vez &l mes o menos
Algunas veces &l mes
Una vez & Ia semana

Poeas veces o ln semana

Link de formulario:

https://forms.gle/D7G84ipLbDjBghyx7
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