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RESUMEN

La tesis tuvo como objetivo general: Determinar la relacion del estrés organizacional
y la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023. Esta tesis fue de enfoque cuantitativo con nivel descriptivo —
correlacional, y con un disefio no experimental de corte transversal. Se realizé una
muestra de 65 teleoperadores, donde la técnica aplicada fue la encuesta y el
instrumento el cuestionario, el cual tuvo 24 preguntas que abarcan las dimensiones
e indicadores de las mismas, conformado por 5 items segun la escala de Likert, de
categoria politdmica, el cual fueron validados por 2 jueces expertos. Por otro lado,
para hallar los resultados se utilizé prueba de normalidad, estadisticos descriptivos
e inferenciales, que mediante el software de SPSS V26 se determinaron que
mediante la correlacion de Spearman las variables estrés organizacional e
inteligencia emocional si guardan una relacion entre si, donde se tuvo un coeficiente
de correlacion de 0,523, presentando una significancia de (0,000 < 0,05),
rechazando la hipétesis nula y aceptando lo que dice el investigador (alterna). Por
ualtimo, se concluy6 que, si existe una relacion positiva considerable con un valor de
0,523, entre las 2 variables de estudio, de una empresa teleoperadora, en Lima
Metropolitana, 2023.

Palabras clave: Estrés organizacional, inteligencia emocional, ambitos,

autoconciencia.
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ABSTRACT

The general objective of this thesis was to determine the relationship between
organisational stress and the emotional intelligence of employees of a company in
Metropolitan Lima, 2023. This thesis had a quantitative approach with a descriptive-
correlational level and a non-experimental cross-sectional design. A sample of 65
teleoperators was made, the applied technique was the survey and the instrument
was the questionnaire, which had 24 questions that cover the dimensions and
indicators of the same ones, conformed by 5 items according to the Likert scale, of
polytomic category, which were validated by 2 expert judges. On the other hand, to
find the results, normality test, descriptive and inferential statistics were used, which
by means of the SPSS V26 software determined that by means of Spearman's
correlation the variables organisational stress and emotional intelligence do have a
relationship with each other, where a correlation coefficient of 0.523 was obtained,
presenting a significance of (0.000 < 0.05), rejecting the null hypothesis and
accepting what the researcher says (alternate). Finally, it was concluded that, if
there is a considerable positive relationship with a value of 0.523, between the 2

variables of study, of a teleoperator company, in Metropolitan Lima, 2023.

Keywords: Organisational stress, emotional intelligence, scope, self-awareness.
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l. INTRODUCCION

Actualmente, el estrés en el lugar de trabajo se ha vuelto un tema muy frecuente y
con demasiada importancia en los ultimos afios en nuestro pais debido a que se
han presentado diversas situaciones como saturacion o colapso fisico y mental en
los trabajadores de las distintas empresas, afectando el comportamiento en su vida
personal como profesional y a su vez su inteligencia emocional. Puesto que, a nivel
Latinoamérica, se ha realizado una investigacion realizado por Mejia, et al. (2019),
en la que determinaron los factores socio-laborales que tienen los colaboradores
en 6 paises como Pert, Colombia, Chile, Venezuela, Honduras, Ecuador y
Panama, con respecto al estrés laboral, en caso de nuestro pais y Colombia indican
que el tipo de estrés mas frecuente es el sindrome de burnout, debido a que se
involucra el comportamiento tanto fisico como mental; en Chile, los colaboradores
de distintas empresas son sometidos a situaciones muy vulnerables generando
diversas consecuencias en sus trabajadores, tales como la depresion; al igual que
en los demas paises en distintas empresas carecen de factores un poco mas
emocionales. Cabe destacar que el estrés laboral se ha seguido presentando en
todo momento, a causa de como se han desarrollado las actividades dentro de una
organizacién, conllevandose desde una mala organizacién en la comunicacion con

los gerentes, su entorno y el ritmo de trabajo.

En el Perd, se ha visto un gran incremento del estrés laboral en la mayoria de
las empresas ya sean grandes, medianas y pequefias a nivel nacional, donde estas
se han vuelto sujetas a una variedad de cambios por diversos factores, sobre todo
en la época de la pandemia de coronavirus que llegé sin avisar, originando un nivel
muy alto de estrés para la gran mayoria de los colaboradores que se
desempeiiaban como tele operadores en un call center y con modalidad de trabajo
remoto, debido a que en casa se frecuentaban situaciones estresantes, como es el
de las obligaciones del hogar, quedarse sin trabajo, cumplir con las ventas
esperadas del dia, tener comisiones para recibir un poco mas del sueldo habitual,

entre otras.



Dentro del mundo de los call center se supo que los colaboradores padecen
de ciertos cambios que afectan a su comportamiento, a sus actitudes, que no es lo
mismo contestar llamadas de familiares que se reciben a que cuando uno lo haga
todo el tiempo, sin embargo, esto ha ocasionado un alto indice de trabajadores
estresados e incluso que frecuentaban algin o alguno que otro trastorno
psicolégico ligado directamente con el uso de los dispositivos moviles. Segun
Psyalive (2018) menciond que, al estar en medio de una crisis, las ventas no se
logran asi de facil, ya que el cliente externo se ha visto mas preocupado por la
crisis, que lo que realmente un operador le viene a ofrecer, sufriendo insultos,
ofensas, entre otras, hasta de un despido por no cumplir con las ventas diarias y
mensuales, a su vez se han sentido amenazados lo que conlleva a que hayan
comenzado a desarrollar trastornos psicolégicos, depresion tipica, problemas para
dormir, trastornos de ansiedad lo cual si no se trata a tiempo el estrés puede

volverse alin mas grave como es el sindrome de Burnout.

Debido a la situacion actual que tiene una empresa referente al estrés
organizacional y la inteligencia emocional que sus colaboradores padecen todos
los dias, se determin6 que el problema de investigacion sea el ¢De qué manera
se relaciona el estrés organizacional y la inteligencia emocional de los
colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023? A su vez, se focaliz6
en los siguientes problemas especificos: ¢De qué manera se relaciona los
ambitos fisioldgicos con la autoconciencia de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023?, ¢ De qué manera se relaciona los ambitos psicolégicos
con la autorregulacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
20237, ¢De qué manera se relaciona los ambitos emocionales con la motivacion
de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023? y ¢De qué
manera se relaciona los ambitos conductuales con la empatia de los colaboradores

de una empresa de Lima Metropolitana, 20237

La presente tesis, dio a conocer como justificacion, analizar y determinar la
relacion del estrés organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores
de una empresa de Lima Metropolitana, con la finalidad de ver que tan alto de nivel

de % de estrés padecen los trabajadores en Lima, el por qué lo padecen, y cuanto



de inteligencia emocional maneja cada una de ellas, para la superacion de la

misma.

Por ello, esta tesis tuvo como objetivo general: Determinar la relacion del
estrés organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una
empresa de Lima Metropolitana, 2023. A su vez, estuvo encaminada en los
siguientes objetivos especificos: Determinar la relacidon entre los ambitos
fisiolégicos con la autoconciencia de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023; Determinar la relacion entre los &mbitos psicolégicos con la
autorregulacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023;
Determinar la relacion entre los ambitos emocionales con la motivacion de los
colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023 y Determinar la
relacion entre los @mbitos conductuales con la empatia de los colaboradores de una

empresa de Lima Metropolitana, 2023.

De tal manera que, la presente tesis tuvo como hipotesis general: Existe
relacion significativa entre el estrés organizacional y la inteligencia emocional de
los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023. A su vez, sus
hipotesis especificas fueron: Existe relacion significativa entre los ambitos
fisiolégicos con la autoconciencia de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023; Existe relacion significativa entre los &mbitos psicolégicos con
la autorregulacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023; Existe relacion significativa entre los ambitos emocionales con la motivacion
de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023 y Existe relacion
significativa entre los ambitos conductuales con la empatia de los colaboradores de

una empresa de Lima Metropolitana, 2023.



Il. MARCO TEORICO

La presente tesis presentd antecedentes tanto nacionales como
internacionales de las variables de estrés organizacional y la inteligencia emocional,

que son evidenciados a continuacion.

Mondragén (2022) en su trabajo de investigacion realizado en Chiclayo —
Peru teniendo de titulo “Estrés laboral en la empresa Macga S.A.C. en Chiclayo,
2020”, cuyo propdsito fue analizar el nivel de estrés laboral que tuvo Macga en el
afo 2020, el tipo de investigacién fue descriptiva y cuantitativa y de disefio caracter
no experimental. De la misma manera, la muestra que se obtuvo fue de 50
colaboradores que operaban en la misma organizacién, donde la técnica que
utilizaron sirvio para el recojo de informacién fue de una encuesta teniendo como
instrumento un cuestionario que se disefi6 de acuerdo a los indicadores de la
variable propuesta, conteniendo una escala de Likert, de categoria politdmica. A su
vez, los resultados que se obtuvieron fueron que en su ambiente laboral existe un
59.35% que afirman que los colaboradores sienten estrés, debido a las ventas
diarias que tienen que alcanzar, sumandoles la presién constante en cuanto a las
deficiencias en la comunicacion, al tiempo de atencién, a los diferentes horarios que
influyen de manera negativa a la salud, logrando una baja de productividad y
motivacion. En conclusion, los colaboradores manifestaron su estrés mediante su
capacidad de interaccion y al manejo de sus habilidades tele comunicativas, donde
los jefes debieron optar por mejorar su clima organizacional sobre todo si querian

volver a ser competitivos en el mercado.

Talledo y Ugaz (2019), en su tesis realizado en Ate — Peru teniendo de titulo
“Estrés y Satisfaccion Laboral en un Call Center de Ate, 2018”, cuyo propdsito
fue determinar que tanto el estrés influye negativamente en la satisfaccion laboral
en esta empresa en el 2018, el tipo de investigacion fue cuantitativo, disefio de
caracter no experimental transversal. De la misma manera, la muestra que se
obtuvo fue de 19 colaboradores que operaban en la misma organizacion, donde la
técnica que utilizaron sirvio para extraer el conjunto de datos de la encuesta

teniendo como instrumento 2 cuestionarios que se disefiaron de acuerdo a los



indicadores de las variables propuestas. A su vez, los resultados que se obtuvieron
fueron que el estrés actué de manera negativa en la satisfaccion del trabajo, debido
a que, si los colaboradores no eran presionados constantemente por hacer cumplir
las diversas metas planteadas por la empresa, estos no se desenvolverian de la
misma manera. En conclusion, para la empresa, el estrés laboral no fue de la mano

con la satisfaccioén, por tanto, afirmé que su investigacion es correcta.

Angeles (2021), en su trabajo de investigacion realizado en Lima — Peru
teniendo de titulo “Estrés y rendimiento laboral en los colaboradores de un Call
Center del Peru, Lima — 2020”, cuyo propésito fue determinar de qué manera se
relaciona sus 2 variables de la empresa de call center, el tipo de investigacion fue
cuantitativo, disefio descriptivo — correlacional transaccional o transversal. De la
misma manera, la muestra que se obtuvo fue de 150 colaboradores que operaban
en la misma organizacién, donde la técnica que utilizaron sirvié para el recojo de
informacion fue de la encuesta y cuestionario que se disefiaron de acuerdo a los
indicadores de las variables propuestas. A su vez, los resultados que se obtuvieron
en base al nivel de estrés y rendimiento fueron que 66 teleoperadores mencionaron
que su nivel de estrés es alto y su rendimiento en fase intermedio. En conclusion,
ambas variables se relacionaron significativamente, lo que quiere decir que los
teleoperadores frecuentaban el estrés de manera seguida, y a causa de esto, se

vio reflejado en las diversas actividades que poseian afectando asi su rendimiento.

Garcés y Pérez (2022), en su tesis realizado en Guayaquil — Ecuador
teniendo de titulo “Inteligencia emocional y comunicacion en asesores de un
Contact Center de Guayaquil”, cuyo propoésito fue explorar la inteligencia
emocional y la relacion que tiene este referente a los estilos de comunicacion que
tienen los asesores en el 2022, el tipo de investigacion fue cualitativo y su disefio
caracter fenomenoldgico. De la misma manera, la muestra que se obtuvo fue de 11
colaboradores que operaban en la misma organizacién, donde la técnica que
utilizaron sirvio para el recojo de informacion teniendo como instrumento una escala
de rasgos de meta conocimiento y una entrevista semiestructurada. A su vez, los
datos dictaminaron que la mayoria de los asesores dominan su inteligencia

emocional las cuales son suficientes para desempefar el cargo, teniendo mas



control con sus emociones negativas, por otro lado, los restantes de los asesores
optaron por evitarlo. En conclusién, todos los colaboradores poseian los 3 estilos
de comunicacion, pero la mayoria poseia el asertivo, ya que realizaban su trabajo

de manera eficiente logrando buenos resultados.

Respecto al estrés organizacional, Patlan (2019) la defini6 como un
conjunto de respuestas que obtiene un colaborador, frente a situaciones
vulnerables que provocan un dafio a la salud, en los diferentes ambitos fisioldgicos,
psicoldgicos, emocionales y conductuales, a su vez teniendo efectos en el mismo

entorno empresarial.

En esta investigacion se tomaron 4 dimensiones de la variable de estrés
organizacional, las cuales fueron los diferentes ambitos, como el fisioldgico,

psicolégico, emocional y conductual. A continuacion, se detallara cada una de ellas.

En cuanto al ambito fisiologico, ésta dio énfasis a todos los sintomas que
puede padecer una persona, el como puede afectar en su cuerpo, que problemas
de salud le puede causar mas adelante si no se trata a tiempo, como es el dolor de
cabeza constante hasta llegar a un punto de la migrafia, la fatiga por excesividad y
sobreesfuerzos de actividades, a su vez el aumento en la frecuencia cardiaca,
enfermedades que estan ligadas directamente al corazon, a la obesidad o a la
diabetes, malestares estomacales, entre otras. (Mayo Clinic, 2019).

En cuanto al &mbito psicolégico, ésta se refirié a todas las personas que han
tenido un excesivo patron de situaciones cambiantes en cuanto a recursos
necesarios, por lo tanto, han sido superadas siempre y cuando se le exige a la
demanda cumplir con todos los requisitos. Por tal motivo, un trabajador puede
experimentar un incremento de actividades donde puede influir en su bienestar de
manera fisica como psicoldgica; lo que es la falta de concentracion por el exceso
de cosas, la confusion mental lo tan atareado que puede estar, la preocupacion
constante por hacer cumplir sus objetivos y metas trazadas en la organizacion.
Todo esto ha facilitado que el colaborador no pueda desempeiarse de la mejor
manera. (Gallardo, 2021).



En cuanto al &ambito emocional, ésta se refiri6 a un conjunto de reacciones
que las personas experimentaban cuando han sido saturadas de manera
profesional en su ambiente de trabajo, 0 en su hogar, por no haberle salido algo
que quizé tenia planeado en mente a largo plazo. Todos estos efectos que han
producido el estrés en lo emocional, también se debié a que nosotros como seres
humanos nos creemos capaces de hacer todo y de todo, sin importar que tanto de
trabajo estds acumulando, teniendo como consecuencia ansiedad, frustracion
porque al final no sali6 como tenias planeado hacerlo, nerviosismo, entre otras.
(Cano, 2018).

En cuanto al &mbito conductual, se di6 de diferente manera entre mujer y
hombre, ambos experimentaban cambios en el apetito, tal vez posponiendo
deberes y trabajos que cumplir, evitar responsabilidades, tener tics nerviosos por
alguna escena que vivio y se marco, tener alteraciones de suefio por no organizarse
mejor en los tiempos haciendo que se acumule todo lo que dejo ayer para hoy, la
irritabilidad al no conseguir el objetivo esperado, que beba con mas frecuencia el
alcohol, que le entre al mundo de las drogas, que no pueda caminar bien, entre
otras. Todos esos factores contribuyeron a que los trabajadores que frecuentaban
diariamente todos estos escenarios, haciendo que en un plazo de no més de 1 afio,
sufran de estas condolencias, lo que se recomendd un mejor control de emociones

e interacciones. (Terapify, 2022).

Respecto a la inteligencia emocional, Garcia-Bulle (2021), la definié como
la habilidad de entender, usar y administrar nuestros propios recursos como son el
de nuestras emociones para reducir el estrés, teniendo en cuenta 5 pilares
fundamentales, como es la autoconciencia, la autorregulacion, la motivacion, la

empatia y las habilidades sociales.

Por otra parte, se tomaron 4 dimensiones de la variable de inteligencia
emocional, las cuales fueron la autoconciencia, la autorregulacion, la motivacion y

la empatia. A continuacion, se detallara cada una de ellas.



En cuanto a la autoconciencia, y segin especialistas de psicologia (2023)
mencionaron que ésta se refirid a la capacidad que tienen las personas con
respecto a reconocer sus propios sentimientos, pensamientos, comportamientos y
actitudes, y a su vez aprender a relacionarlos y diferenciarlos, implicando que uno
mismo pueda reflexionar de los errores que comete, conociéndose a si mismo,
sabiendo hasta qué punto eres capaz de llegar. Por otro lado, la conciencia
emocional aporto en percibir de mejor manera los sentimientos y emociones, siendo
estos capaces de identificarlos. La autoconciencia sigue siendo un factor muy
importante dentro de la inteligencia emocional, ya que te ayuda a poder corregir
algunos aspectos de tu personalidad, el ser mejor cada dia, el no derrotarse

facilmente, y eso se logra teniendo confianza.

En cuanto a la autorregulacién, se refiri6 a la capacidad que tienen las
personas cuando experimentan varios pensamientos, emociones (buenas o malas),
sentimientos conflictivos a la vez y ejecutando acciones de forma moderada y
flexible. (Goleman, 2022). Lo importante que ha sido la autorregulacion es que la
persona sea responsables de sus actos, de sus propias emociones, lo que implico
conocerse a uno mismo para saber hasta dénde puede soportar y se exprese de
una manera correcta. Para ello, la meditacion ha sido un factor vital, ya que esto
ayuda a la persona a contener sus pensamientos, y no actuar sin pensar, teniendo
la capacidad de reprimir deseos impulsivos y convertirlos pacificamente en
integridad. (Rivera, 2022).

En cuanto a la motivaciéon, ésta se refirid a que todas las personas conocen
sus preferencias ya sea de la mas interna hasta la mas importante, las cuales ellos
lo utilizaban como una fuente de guia (conocimiento) que les permitio lograr lo que
tienen en mente (desempefio) con la mayor eficiencia posible en la realizacion de
tareas. (Del Rio, 2019). A su vez, los colaboradores “estrella” poseian 3
competencias fundamentales para lograr la motivacién, la primera es el logro, que
ayuda a impulsarnos cada dia para mejorar y ser mejor en lo que haces, la segunda
es el compromiso, el cual es la capacidad de poder visionarse en un tiempo

determinado, cumplir con las metas y objetivos trazados tanto personal como del



lugar de trabajo, y, por ultimo, la iniciativa y optimismo, aprovechar los maximos

recursos en cuanto a oportunidades presentes y ser eficaces. (Goleman, 2022).

En cuanto a la empatia, ésta se refirio a la capacidad de saber reconocer,
entender desde tu perspectiva el como se puede sentir otra persona, cuando esta
esté pasando un mal momento, ponernos en su lugar y comprender. En la
inteligencia emocional lo que se buscé es que las personas se conecten con mas
personas, para forjar y estrechar relaciones profesionales y sociales, comunicarse
de manera mas efectiva, saber resolver problemas, entre otras. (Martins, 2022). A
su vez el bienestar mental y fisico, pudo determinar el estado de animo del usuario,
poniéndolo en situaciones complicadas y dificiles de superar uno mismo, por ello el
ser empatico, te abre varias puertas, porque te puede definir como persona, el cémo

eres, siendo un buen lider.



Il METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion:

Alcance Explicativo, porque se estudio el de qué manera se relaciona el
estrés organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una
empresa de Lima Metropolitana. Donde, Arias (2022) mencion6 que este tipo de
alcance permite establecer entre causa — efecto entre las variables, que son de
origen profundo y a su vez que son estructuradas, siendo las variables
independientes (causa) como dependientes (efecto), consecutivamente de la

hipotesis que se plantea una causalidad. (pag. 72).

Disefio de investigacion:

Disefio No experimental, ya que no se llegdb a manipular las variables
cuantitativas, por lo contrario, se analizé a través de las interpretaciones que se
obtuvieron de acuerdo a las tablas, graficos y a las respuestas de los usuarios. Por
ello Dzul (2020) nos indican que se basan en categorias, conceptos, variables o
sucesos que ya ocurrieron, pero que no se dan de manera directa, por lo que el
objetivo es explicar cada variable y poder analizar la incidencia en un determinado

momento.

De corte transversal, porque nos permitid6 analizar e investigar todos los
datos recolectados de las variables cuantitativas, con respecto a la muestra
obtenida de la poblacion en el afio 2023. Segun Manterola, Quirdz, Salazar y
Garcia (2019), mencionan la caracteristica fundamental de este tipo de estudio se
efectlan en una sola instancia, por el cual no existe ningin método de seguimiento.
(Citado en Arias, 2022, p. 78).

De enfoque cuantitativo con nivel descriptivo - correlacional porque nos

permitié explicar las situaciones, manifestaciones o ciertos acontecimientos que es
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de nuestro interés y asi poder evidenciar su informaciéon. De acuerdo con Ochoay
Yunkor (2019), sefala que los estudios descriptivos son univariados, ya que se
encargan de detallar ciertas caracteristicas como el perfil de las personas, sectores,
ciudades u otro acontecimiento que tenga que tener un analisis, y con la
investigacion correlacional se mide cada variable para poder determinar si tienen

algun tipo de relacion entre ellas de forma positiva o0 negativa.

3.2. Variables y operacionalizacion:

En la matriz de consistencia se adjunté en anexos (Ver Anexo 01), la cual se
encuentra toda la informacién requerida para las 2 variables correspondientes, con
sus dimensiones e indicadores de cada una de ellas, para mejor desarrollo en

cuanto a la problematica inicial.

Variable 1: Estrés Organizacional = Variable cuantitativa (Escala ordinal)

Definicién conceptual:

Segun Patlan (2019) definié al estrés organizacional como un conjunto de
respuestas que obtiene un colaborador, frente a situaciones vulnerables que
provocan un dafio a la salud, en los diferentes d&mbitos fisiolégicos, psicoldgicos,
emocionales y conductuales, a su vez teniendo efectos en el mismo entorno

empresarial.

Definicion operacional:

La variable de estrés organizacional se baso a situaciones vulnerables de los
colaboradores, la cual fue dimensionado por los diferentes ambitos fisiolégicos,
psicolégicos, emocionales y conductuales. De tal manera se consideraron 3

indicadores por cada uno de ellos.

Indicadores: Los indicadores de la 1D estuvieron conformados por Dolor de

cabeza, fatiga y aumento de la frecuencia cardiaca, 2D conformados por Falta de
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concentracion, confusién mental y preocupacion constante, 3D conformados por la
ansiedad, la frustracion y el nerviosismo, y por ultimo 4D conformados por la

alteracion del suefio, la irritabilidad y los tics nerviosos.

Variable 2: Inteligencia emocional = Variable cuantitativa (Escala ordinal)

Definicion conceptual:

Segun Garcia-Bulle (2021), defini6 a la inteligencia emocional como la
destreza de entender, usar y administrar nuestros propios recursos como son el de
nuestras emociones para reducir el estrés, teniendo en cuenta 5 pilares
fundamentales, como es la autoconciencia, la autorregulacion, la motivacién, la

empatia y las habilidades sociales.

Definicion operacional:

La variable inteligencia emocional consisti6 en la habilidad que tiene cada
persona, la cual fue dimensionado por la autoconciencia, la autorregulacién, la
motivacion y la empatia. De tal manera se consideraron 3 indicadores por cada uno

de ellos.

Indicadores: Los indicadores de la 1D estuvieron conformados por
Conciencia emocional, Sentimientos y Confianza, 2D conformados por Meditacion,
Integridad y Capacidad de reprimir deseos impulsivos, 3D conformados por el
comportamiento, el desempefio y la realizacion de tareas, y por ultimo 4D
conformados por el bienestar mental y fisico, relaciones sociales y estado de animo.

3.3.  Poblacion, muestray muestreo

Poblacion:

Estuvo conformada por 97 personas que laboraban en una empresa de Call

Center, ubicada en Lima Metropolitana - Peru.
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Criterios de inclusioén:

> Personas que laboraban en una empresa de Call Center.

> Personas que vivian en Lima Metropolitana.

Criterios de exclusion:

> Personas que no laboraban en una empresa de Call Center.
> Personas que no vivian en Lima Metropolitana.
Muestra:

Estuvo conformada por un grupo de personas (hombres — mujeres) que
laboraban en un Call Center ubicada en Lima Metropolitana, utilizando la férmula

de poblacion finita, teniendo como base 97 trabajadores.

N*zooz*p*q

n= d?x(N—1)+zx2xp=xq
Dénde:
N =97
zoo? = 1.96 (95%)
p=05
q=1-p
d=0.05
n="?

97 %1.96x0.5% (1 —-0.5)
n=

©0.052%(97-1)+1.96 0.5+ (1—0.5)

n = 65 tele operadores de Call Center.

13



Muestreo:

La muestra tuvo un total de 65 tele operadores en un call center de Lima
Metropolitana, la cual el muestreo aplicado para esta investigacion fue de tipo
probabilistico, debido a que las poblaciones seran escogidas al azar y cada
colaborador tiene distintas probabilidades de ser escogidos y que se encuentren
con toda la disponibilidad, con la finalidad de ayudar a la muestra de estudio a

obtener mejores resultados.

Unidad de andlisis:

Personas que laboraban en una empresa de call center ubicada en Lima

Metropolitana.

Prueba Piloto:

Consistié en realizar una pequefia muestra de lo que seria la encuesta a
futuro, si realmente el cuestionario satisface el propdésito que quiere llegar el
investigador, asi mismo las hipétesis, contribuyendo a una solucién con respecto al
problema principal. Es por ello que, se realiz6 a solo 20 encuestados, para

determinar si el cuestionario es confiable.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Técnica, la encuesta es una lista de interrogantes que se realizan a cualquier
persona con un determinado tema, para saber cual es su opinién. Segun Feria,
Matilla y Mantecon (2020) mencionaron que son herramientas de exploracion que
se necesitan para poder reconocer las preguntas a realizar con las personas para
distinguir las respuestas y poder seleccionar las muestras que llegan al resultado
deseado para la mejora de la organizacion en un ambiente motivador. Esta técnica
se utilizdé con la finalidad de recolectar informacion de los tele operadores con
respecto al estrés organizacional y la inteligencia emocional de una empresa de call

center en Lima Metropolitana, 2023.
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Instrumento, el cuestionario es una investigacion que consistié en realizar
diferentes preguntas e interrogantes planteadas en la presente investigacion.
Segun Salas (2020) nos menciond que, es una técnica que se ha apreciado para
el clasico en las ciencias sociales en la inspeccion de una investigacion es un medio
de instrumento de evaluacion de personas para el proceso de creacién. Mediante
una experiencia que se puede comprender por apariencia cuantitativos y
cualitativos, eso ayuda a calcular a cuantos habitantes estan disponibles en el sitio.
Este cuestionario se disefi0 de acuerdo a los indicadores de las variables de
estudio, el mismo que contuvo 5 items segun la escala de Likert, de categoria
politémica.

3.5. Procedimientos

Se empled un formulario a través de Google Form, lo cual se aplicé a 65 tele
operadores de un call center en Lima Metropolitana. La encuesta se realiz6 de
manera voluntaria y anonima, puesto que los datos obtenidos no vulneran su
integridad y se utilizaron solo con fines académicos. Consecutivamente todos los
datos fueron detallados al Excel y al Spss V26 para su correspondiente ejecucion

y desarrollo de informacion.

3.6. Método de analisis de datos

Todos los resultados que se obtuvieron para poder medir las variables y las
dimensiones correspondientes, se plasmaron mediante el programa IBM SPSS
Statistics 26, por ende, fue Util para este trabajo de investigacion. Donde al obtener
todos los resultados, se analizé con mayor profundidad realizando un descriptivo,

con ayuda de tablas y gréaficos de las variables y dimensiones para mayor énfasis.
3.7. Aspectos éticos
Para la realizacion de la presente tesis, se tomO en consideracion los

principios fundamentales de la ética y la moral, asi mismo se cumplieron con las

condiciones de confidencialidad y confiabilidad. La investigacion tomo6 en
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consideracion las actitudes éticas de humanidad y justa con fin de ayudar a los
interesados en informarse sobre el desarrollo de las actividades que engloba el
estrés y la inteligencia emocional, respetando el direccionamiento concerniente a
guia de investigacion formativa. En la fase en la cual se realizé el desarrollo de la
investigacion de todos los datos e informacién que previamente fue recolectada de
articulos cientificos, de la encuesta realizada, de la variedad de proyectos de
investigacion, de tesis afines a la carrera, proyectos de mejora, libros, tesis, etc., de
los cuales fueron correctamente nombrados en el marco de referencias, el cual se
desarroll6 con la apropiada postura de respeto e imparcialidad eludiendo ocasionar
algun perjuicio o contra tiempo para evitar cualquier tipo de inseguridad a los
involucrados, teniendo en cuenta la confidencialidad de su identidad, también se
solicitaron la autorizacién correspondiente para la utilizacidon y desarrollo de la tesis,
la cual sirvi6 como un aporte para las personas involucradas en la empresa de Call

Center en Lima Metropolitana.
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V. RESULTADOS

4. 1. Estadistica Descriptiva
4.1.1. Tabla de frecuencia agrupada de la V1: Estrés

Organizacional

Tabla 1

Niveles de la V1: Estrés Organizacional

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Casl 2 3.1 3,1 3,1
nunca

A veces 12 18,5 18,5 21,5

b 43 66,2 66,2 87,7

siempre

Siempre 8 12,3 12,3 100,0
Total 65 100,0 100,0

Figura 1

Porcentaje de la V1: Estrés Organizacional

Frecuencia

12
18 46% 8
12.31%

Casl nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la V1 y sus dimensiones correspondientes, se obtuvo que el 66.2% (43)
opinaron que el estrés organizacional es un factor muy presente en la vida de cada
usuario debido a que existen ambitos que son relacionados a su vida laboral,

mientras que el 3.08% (2) casi nunca padecen de estos cambios.
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Tabla 2

Niveles de la D1 de la V1: Ambitos Fisiol6gicos

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Casi 9 13.8 13,8 13,8
nunca

A veces 21 32,3 32,3 46,2

valido  Casl 34 52,3 52,3 98,5

siempre

Siempre 1 1,5 1,5 100,0
Total 65 100,0 100,0

Figura 2
Porcentaje de la D1 de la V1: Ambitos Fisiol6gicos

408

a0

20 [

Frecuencia

21
32,31%

10 [

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D1 de la V1, se obtuvo que el 52.3% (34) dijeron que casi siempre
han tenido problemas en el trabajo, por presentar dolor de cabeza, o se han sentido
fatigados por trabajar bajo presion o por obtener un sobre exceso de actividades
gue les haya generado un aumento en su frecuencia cardiaca, debido a que no les
ha permitido trabajar con normalidad, mientras que el 13.8% (9) dijeron que casi
nunca han presentado este tipo de deficiencias en su salud, por tal razén han

continuado con sus actividades normalmente.
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Tabla 3

Niveles de la D2 de la V1: Ambitos Psicol6gicos

: . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 1,5 15 1,5
Casi 3 4.6 4,6 6.2
nunca
- A veces 19 29,2 29,2 35,4
Valido Casi
. 30 46,2 46,2 81,5
siempre
Siempre 12 18,5 18,5 100,0
Total 65 100,0 100,0
Figura 3

Porcentaje de la D2 de la V1: Ambitos Psicolégicos

Frecuencia

Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D2 de la V1, se obtuvo que el 46.2% (30) dijeron que casi siempre
han padecido de falta de concentracion impidiendo que sigan realizando sus
actividades, sucesivamente han tenido confusion mental causando un rendimiento
laboral bajo y una preocupacion constante que no les ha permitido cumplir con las
metas establecidas, mientras que el 4.6% (3) dijeron que casi nunca han padecido
de estos sintomas, por lo cual, han cumplido satisfactoriamente con las metas

propuestas.
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Tabla 4

Niveles de la D3 de la V1: Ambitos Emocionales

: . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Nunca 1 1,5 1,5 1,5
Casi 6 9.2 9.2 10,8
nunca
- A veces 7 10,8 10,8 21,5
Valido Casi
. 33 50,8 50,8 72,3
siempre
Siempre 18 27,7 27,7 100,0
Total 65 100,0 100,0
Figura 4

Porcentaje de la D3 de la V1: Ambitos Emocionales

40 o

30

20

Frecuencia

33
50,77%

10 8

18
27 69%

7
10,77%

\unca Casinunca  Aveces Casi Siempre
siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D3 de la V1, se obtuvo que el 50.8% (33) dijeron que casi siempre el
no contar con algun recurso eléctrico les genera ansiedad, por el motivo de que no
tendrian como realizar sus actividades, a su vez, el hecho de sentirse frustrados
por tener un ambiente laboral téxico, y por ultimo, el no poder opinar u tomar
decisiones dentro de la empresa por que presentan un tipo de nerviosismo que nos
les permite interactuar con los demas por miedo a ser rechazados; mientras que el
9.2% (6) dijeron que casi hunca han tenido que lidiar con este tipo de sintomas, ya

gue se sienten seguros de que si 0 si pueden desempefarse de la mejor manera.
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Tabla 5

Niveles de la D4 de la V1: Ambitos Conductuales

: . Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi 3 4.6 4.6 4.6
nunca
A veces 15 23,1 23,1 27,7
Valido Casi 37 56,9 56,9 84,6
siempre
Siempre 10 154 154 100,0
Total 65 100,0 100,0

Figura5
Porcentaje de la D4 de la V1: Ambitos Conductuales

Frecuencia

15
23 08%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacién conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D4 de la V1, se obtuvo que el 56.9% (37) dijeron que casi siempre la
alteracion del suefio se ha podido ver afectada por realizar diversas actividades, a
su vez lairritabilidad que les ha generado por la falta de que los usuarios no vuelven
a contestar las llamadas y por los tics nerviosos que aparecen cuando te sientes
vulnerable al estrés; mientras que el 4.6% (3) dijeron que casi nunca han sufrido de
insomnio en las noches, lo que les ha permitido trabajar con normalidad,
consecuentemente no se han sentido irritables ya que manejan un buen estado de

animo, y por ultimo no han tenido presencia de sufrir tic’s nerviosos.
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4.1.2. Tabla de frecuencia agrupada de la V2: Inteligencia

Emocional

Tabla 6

Niveles de la V2: Inteligencia Emocional

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
A veces 8 12,3 12,3 12,3
. Casl 26 40,0 40,0 52,3
Valido siempre
Siempre 31 47,7 47,7 100,0
Total 65 100,0 100,0

Figura 6
Porcentaje de la V2: Inteligencia Emocional

Frecuencia

26
40,00%

8
12,31%

Aveces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la V2 y sus dimensiones correspondientes, se obtuvo que el 47.7% (31)
opinaron que la inteligencia emocional es una habilidad que les ayuda a saber
entender las cosas, usarlas y administrarlas correctamente, utilizando sus propios
recursos, como son la de sus emociones que les permiten reducir el estrés,
mientras que el 12.3% (8) dijeron que a veces ponen en practica esta habilidad para

realizar sus labores.
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Tabla 7

Niveles de la D1 de la VV2: Autoconciencia

: . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L
valido acumulado
Casi 1 1,5 1,5 15
nunca
A veces 13 20,0 20,0 215
valido  Casl 26 40,0 40,0 61,5
siempre
Siempre 25 38,5 38,5 100,0
Total 65 100,0 100,0
Figura7

Porcentaje de la D1 de la V2: Autoconciencia

Frecuencia

A veces

Casi nunca

Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D1 de la V2, se obtuvo que el 40.0% (26) dijeron que casi siempre la
conciencia emocional ha contribuido a una mejor adaptacion a problemas
inesperados, a su vez el buen desempefio laboral que han obtenido por manejar un
buen estado de animo teniendo sentimientos positivos, por ultimo la confianza que
se le ha brindado a c/u de ellos para que compartan sus ideas con los jefes;
mientras que el 20.0% (13) dijeron que solo a veces se han podido adaptar a los

cambios, teniendo no tan buen desemperio y no sintiendo confianza con sus jefes.
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Tabla 8

Niveles de la D2 de la V2: Autorregulacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado

Casi 2 3.1 3.1 3.1
nunca

A veces 11 16,9 16,9 20,0

Valido Casi 35 53,8 53,8 73.8

siempre

Siempre 17 26,2 26,2 100,0
Total 65 1000 1000

Figura 8

Porcentaje de la D2 de la V2: Autorregulacion

Frecuencia

17
2615%

11
16 92%

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D2 de la V2, se obtuvo que el 53.8% (35) dijeron que casi siempre la
meditacion les ayuda a tener mayor concentracion a la hora de realizar sus
actividades, a su vez la integridad que va de la mano con la ética y la confianza que
se le brinda al usuario, y por ultimo, el tener acciones impulsivas por no cumplir con
las ventas diarias ocasionandoles un mal manejo de emociones; mientras que el
16.9% (11) dijeron que solo a veces tienden a meditar, a trabajar con ética y tener

acciones impulsivas.
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Tabla 9

Niveles de la D3 de la VV2: Motivacion

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje L1
valido acumulado
Nunca 1 1,5 1,5 1,5
casl 2 3,1 3,1 4.6
nunca
. A veces 13 20,0 20,0 24,6
Valido Casi
. 13 20,0 20,0 44,6
siempre
Siempre 36 55,4 55,4 100,0
Total 65 100,0 100,0
Figura 9

Porcentaje de la D3 de la V2: Motivacion

wf

300

20

Frecuencia

13 13
20,00% 20,00%

Casi
siempre

Casinunca  Aveces Siempre

Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D3 de la V2, se obtuvo que el 55.4% (36) dijeron que siempre el
comportamiento, el desempefio y la realizacion de tareas les ha contribuido a
comportarse adecuadamente para lograr ventas diarias, y obtener un ascenso; de
igual forma el 20.0% (13) dijeron que casi siempre y a veces les ha generado
resultados positivos; mientras que el 1.5% (1) dijo que nunca y el 3.1% (2) dijeron

gue casi nunca les ha funcionado ya que no tienen una buena motivacion.
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Tabla 10
Niveles de la D4 de la V2: Empatia

. _ Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Casi
1 1,5 1,5 1,5
nunca
A veces 7 10,8 10,8 12,3
S I C H
vélido  Casl 25 385 385 50,8
siempre
Siempre 32 49,2 49,2 100,0
Total 65 100,0 100,0

Figura 10
Porcentaje de la D4 de la V2: Empatia

m

0

20

Frecuencia

25
36,45%

o= 1 54%

Casinunca A veces Casi siempre

Siempre
Interpretacion:

Segun la informacion conseguida de los tele operadores de un Call Center con
respecto a la D4 de la V2, se obtuvo que el 49.2% (32) dijeron que el bienestar
mental y fisico, las relaciones sociales y el estado de animo siempre tienen que
estar relacionados para que se pueda tomar decisiones drasticas teniendo
comunicacién directa con los jefes y obteniendo un buen animo para hacer mejor
las cosas; mientras que el 10.8% (7) dijeron que solo a veces es necesario tener

estrechar lazos con los jefes, ya que no siempre ellos pueden tomar las decisiones.
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4. 2. Estadistica Inferencial

4.2.1. Coeficiente de correlacion y reglas de decision

Tabla 11
Grado de relacion segun coeficiente de correlacion
Valor Significado
-091a-1 Correlacidon negativa perfecta
-0,76 a -0,90 Correlacién negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11 a -0,50 Correlacion negativa media
-0,01a-0,10 Correlaciéon negativa débil
0 No existe correlacion
0,01a0,10 Correlacién positiva débil
0,11 a 0,50 Correlacién positiva media
0,51a0,75 Correlacion positiva considerable
0,76 a 0,90 Correlacion positiva muy fuerte
091a1l Correlacion positiva perfecta

Fuente: Elaboracién propia, basada en Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014)
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4.2.2. Prueba de Hipotesis

Hipotesis General

HO: No existe relacion significativa entre el estrés organizacional y la
inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023.

H1: Existe relacion significativa entre el estrés organizacional y la inteligencia

emocional de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023.

Tabla 12

Correlacion entre la V1: Estrés Organizacional y V2: Inteligencia Emocional

3 V2:
V1: Estrés . ,
o Inteligencia
Organizacional .
Emocional
Coeficiente de "
. L 1,000 ,523
V1: Estrés correlacion
Organizacional Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente de "
: . . ,523 1,000
V2: Inteligencia correlacion
Emocional Sig. (bilateral) ,000 :
N 65 65

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como conclusion, y los datos que arrojé el Rho de Spearman, se determiné
que entre laV1y la V2, di6 una cifra de 0,523, lo que quiere decir que es una
correlacion positiva considerable, a su vez, el alfa obtenido es de 0,00 siendo
< que 0,05, por consiguiente, rechazamos la HO.
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Hipotesis Especifica 1:

HO: No existe relacion significativa entre los ambitos fisiologicos con la
autoconciencia de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023.

H1: Existe relacion significativa entre los ambitos fisiolégicos con la
autoconciencia de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023

Tabla 13
Correlacion entre la D1 de la V1: Ambitos Fisioldgicos y D1 de la V2:

Autoconciencia

Ambitos o
L Autoconciencia
Fisioloégicos
Coeficiente
Rho de Ambitos de 3 1,000 s
Spearman Fisiologicos f:orre.lauon
Sig. (bilateral) . ,000
N 65 65
Coeficiente
de 517" 1,000
Autoconciencia correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 65 65

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como conclusion, y los datos que arrojo el Rho de Spearman, se determiné
que entre la D1 de laV1ylaD1delaV2, dié una cifra de 0,517, lo que quiere
decir que es una correlacién positiva considerable, a su vez, el alfa obtenido

es de 0,00 siendo < que 0,05, por consiguiente, rechazamos la HO.

29



Hipotesis Especifica 2:

HO: No existe relacion significativa entre los ambitos psicolégicos con la
autorregulacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023

H1: Existe relacion significativa entre los ambitos psicolégicos con la
autorregulacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023

Tabla 14
Correlacion entre la D2 de la V1: Ambitos Psicolégicos y D2 de la V2:

Autorregulacion

Ambitos Autorregula-
Psicolégicos cion
Coeficiente
o de 1,000 ,228
Ambitos i
. correlacion
Psicolégicos _ _
Sig. (bilateral) : ,068
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente
de ,228 1,000
Autorregulacion correlacion
Sig. (bilateral) ,068 .
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como conclusion, y los datos que arrojé el Rho de Spearman, se determiné
que entre la D2 de la V1 yla D2 de la V2, di6 una cifra de 0,228, lo que quiere
decir que es una correlacion positiva media, a su vez, el alfa obtenido es de

0,068 siendo > que 0,05, por consiguiente, aceptamos la HO.
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Hipotesis Especifica 3:

HO: No existe relacion significativa entre los ambitos emocionales con la

motivacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

H1: Existe relacion significativa entre los ambitos emocionales con la

motivacion de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Tabla 15
Correlacién entre la D3 de la V1: Ambitos Emocionales y D3 de la V2:
Motivacion
Ambitos L
. Motivacion
Emocionales
Coeficiente
o de 1,000 ,206
Ambitos .,
. correlacion
Emocionales ) .
Sig. (bilateral) . ,100
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente
de ,206 1,000
Motivacion correlacion
Sig. (bilateral) ,100 :
N 65 65

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como conclusion, y los datos que arrojo el Rho de Spearman, se determiné
que entre la D3 de la V1 y la D3 de la V2, di6 una cifra de 0,206, lo que quiere
decir que es una correlacién positiva media, a su vez, el alfa obtenido es de

0,100 siendo > que 0,05, por consiguiente, aceptamos la HO.
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Hipotesis Especifica 4:

HO: No existe relacion significativa entre los ambitos conductuales con la

empatia de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

H1: Existe relacion significativa entre los ambitos conductuales con la empatia

de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Tabla 16
Correlacion entre la D4 de la V1: Ambitos Conductuales y D4 de la V2:
Empatia
Ambitos ]
Empatia
Conductuales
Coeficiente
- de 1,000 ,325"
Ambitos .,
correlacion
Conductuales . .
Sig. (bilateral) . ,008
Rho de N 65 65
Spearman Coeficiente
de ,325" 1,000
Empatia correlacion
Sig. (bilateral) ,008 :
N 65 65

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

Como conclusion, y los datos que arrojo el Rho de Spearman, se determiné
que entre la D4 de la V1 y la D4 de la V2, di6 una cifra de 0,325, lo que quiere
decir que es una correlacién positiva media, a su vez, el alfa obtenido es de

0,008 siendo < que 0,05, por consiguiente, rechazamos la HO.
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V. DISCUSION

El objetivo general de la tesis fue determinar la relacion del estrés
organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023, donde se pretendié conocer si el estrés tiene relacion
con la inteligencia emocional, donde se tuvo como fin ver que tan alto es el nivel de
% de estrés que padecen los tele operadores diariamente, y cuanto de inteligencia
emocional maneja cada una de ellas, para la superacion de la misma, o si les afecta
de manera significativa su ambiente laboral. En base a los datos que se obtuvieron,
se determind que existe una relacion positiva considerable entre el estrés
organizacional y la inteligencia emocional. Segun Mejia, et al. (2019) menciona que
el tipo de estrés mas frecuente es el sindrome de bornout, debido al
comportamiento tanto fisico como mental, como el de sentirse frustrados y tener
ansiedad debido a las situaciones vulnerables, como es el de recaer en depresion.
Por ello, el estrés actla negativamente en la vida de cada trabajador, uno mas
notorios que otros, pero con el mismo fin que es el de no poder trabajar de buena
manera, ya sea por los diversos contratiempos que la organizacion pueda
presentar. Finalmente, los colaboradores, en su mayoria, presentan niveles altos
de estrés, lo que ayudaria a contrarrestar si la persona se familiariza con su

inteligencia emocional.

Como primer objetivo especifico de la tesis, se tuvo que determinar la relaciéon
de los ambitos fisiolégicos con la autoconciencia de los colaboradores de una
empresa de Lima Metropolitana, 2023, donde los datos estadisticos obtenidos de
Rho de Spearman fue de (0,00 < 0,05), es decir, que estadisticamente, la D1 de la
V1 y la D1 de la V2 si presentan relacion, ademas se hallé el coeficiente de
correlacion que fue de 0,517 dando como resultado una relacién positiva
considerable. Por lo cual, Angeles (2021) afirm6 que los resultados obtenidos en
su tesis, fueron similar a esta tesis, debido a que sus variables se relacionaron
significativamente, donde los 66 teleoperadores frecuentaron estrés muy seguido,
ocasionando un desgaste fisico y problemas en su salud, de esta manera ellos
hicieron hincapié de que no es normal sentir estrés, por tanto optaron en aprender

y a diferenciar de que estaba mal, tratando de aceptar y reconocer sus propios
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comportamientos dentro de la empresa, para que en las diversas actividades

puedan mejorar su rendimiento.

Como segundo objetivo especifico de la tesis, fue determinar la relacion de
los ambitos psicologicos con la autorregulacion de los colaboradores de una
empresa de Lima Metropolitana, 2023, donde los datos estadisticos obtenidos de
Rho de Spearman fue de (0,068 > 0,05), es decir, que estadisticamente, la D2 de
la V1 y la D2 de la V2 no presentan relacion, ademas se hallé el coeficiente de
correlacion que fue de 0,228 dando como resultado una relacion positiva media. A
suvez, Garcés y Pérez (2022) concluyen que todo aquel colaborador debe de tener
en cuenta los estilos de comunicacién sobre todo el asertivo ya que esto te permite
desemperiarte de mejor manera los objetivos y metas del Call Center obteniendo
buenos resultados, y ser consciente que, si lo quieres lograr, lo logras, sin que tus

pensamientos te hagan pensar lo contrario.

Como tercer objetivo especifico de la tesis, fue determinar la relacion de los
ambitos emocionales con la motivacion de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023, dénde los datos estadisticos obtenidos de Rho de
Spearman fue de (0,100 > 0,05), es decir, que estadisticamente, la D3 de laV1y
la D3 de la V2 no presentan relacion, ademas se hall6 el coeficiente de correlacion
que fue de 0,206 dando como resultado una relacion positiva media. Segun Talledo
y Ugaz (2019), concluyé que, si los colaboradores no eran presionados
correctamente con las actividades asignadas, estos no se desenvolvian de la
misma manera, debido a que, al experimentar ansiedad, ellos se ven obligados a
cumplir con el trabajo, hasta el punto de sentirse frustrado, teniendo como
consecuencia un no grato ambiente laboral, por lo tanto, la falta de motivacion hace

gue ellos no pongan de su parte para cumplir con lo dicho.

Como cuarto objetivo especifico de la tesis, fue determinar la relacion de los
ambitos conductuales con la empatia de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023, dénde los datos estadisticos obtenidos de Rho de Spearman
fue de (0,008 < 0,05), es decir, que estadisticamente, la D4 de la V1 y la D4 de la
V2 si presentan relacion, ademas se hallo el coeficiente de correlacion que fue de

0,325 dando como resultado una relacion positiva media. Segun Mondragoén
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(2022) concluyé que el 59.35% de los teleoperadores tanto mujeres como hombres
mencionaron que en su ambiente de trabajo se sienten estresados debido a las
llamadas diarias con los clientes, posponiendo asi las ventas, y evitando
responsabilidades por las deficiencias comunicativas entre trabajador y jefe, por tal
motivo si desean seguir siendo competitivos en el mercado, tendran que mejorar su
clima organizacional y saber el reconocer, y entender la perspectiva del cliente,

saber llegar a él, para que la compra y venta sea satisfactoria.

En la presente elaboracion de la tesis se dio a conocer los mejores resultados
basados en la V1: Estrés organizacional y V2: Inteligencia Emocional, donde
inicialmente se realiz6 una prueba piloto con 20 colaboradores, donde completaban
un cuestionario de 24 items, con el propésito de saber el nivel de confiabilidad que
tenia el instrumento y si éste realmente arrojaba datos mas exactos y precisos. Una
vez comprobado, se encuestd a los colaboradores de acuerdo a la muestra
obtenida en esta investigacion, las cuales fueron de 65 teleoperadores. En base a
esto, se obtuvieron los siguientes resultados: El 66.2% (43) opinaron que el estrés
organizacional es un factor muy presente en la vida de cada teleoperador debido a
que existen ambitos (fisioldgicos, psicologicos, emocionales y conductuales) que
son relacionados a su vida laboral, mientras que el 3.08% (2) casi hunca padecen
de estos cambios. Mientras que, el 47.7% (31) opinaron que la inteligencia
emocional es una habilidad que les ayuda a saber entender las cosas, comprender,
usar y administrar correctamente, utilizando sus propios medios y/o recursos, como
son la de sus emociones que les permiten reducir el estrés, mientras que el 12.3%

(8) dijeron que a veces ponen en practica esta habilidad para realizar sus labores.

La tesis fue de enfoque tipo aplicada, debido a que me permitira resolver
problemas concretos y practicos de la empresa, por lo que es un problema real. De
la misma manera el disefio fue no experimental, ya que no se llegd a manipular
las variables, si no se analiz6 la informacidbn a través de interpretaciones
representadas en tablas y graficos; de nivel descriptivo, porque se obtuvo los
resultados de la base de datos y estos se analizaron con mayor profundidad, con
ayuda de tablas y gréficos; de corte transversal, porque me va a permitié analizar
e investigar todos los datos recolectados de las variables y a su vez se realizo en

,un tiempo determinado; y de alcance explicativo, porque se estudi6 el de qué
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manera se relaciond las 2 variables. Dicha metodologia concuerda con Mondragon
(2022) en su proyecto referido al estrés laboral en la empresa Macga S.A.C. en
Chiclayo. Por otra parte en los antecedentes mencionados anteriormente también
se asimilé con la metodologia correspondiente, como fue la de Talledo y Ugaz
(2019), Angeles (2021), donde utilizaron el método cuantitativo, mientras que en la
tesis de Garcés y Pérez (2022) no concuerda, debido a que su método aplicado

fue cualitativo y su disefio de caracter fenomenologico.

Los resultados arrojados en esta tesis, fueron obtenidos mediante la encuesta
y el cuestionario, teniendo como eje principal la problematica, el propdsito y las 4D
de las 2V. De esta manera, en la parte estadistica se hizo uso del software SPSS
V26 y Excel, donde nos permitié establecer una data mas precisa y con datos mas
exactos, y a su vez determinar la confiabilidad del instrumento, donde en la tesis de
Mondragon (2022), se encuest6 a 50 usuarios del personal, a través de una
encuesta y cuestionario optando por una escala de Likert y de categoria politdmica,
la cual permitié obtener toda la recopilacion de datos, transformando a un Excel y
pasandolo al SPSS, para la adecuada medicion numérica de las variables y

dimensiones.

Con respecto a la estadistica inferencial, la tesis emple6 el Rho de Spearman,
la cual no guarda relacién con la tesis de Garcés y Pérez (2022) debido a que su
método aplicado fue cualitativo y su disefio de caracter fenomenoldégico.
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VI.

CONCLUSIONES

Primero, se determiné que existe relacion significativa entre el estrés
organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una
empresa de Lima Metropolitana, 2023, donde se concluy6 que la relacion fue
positiva considerable arrojando un valor de 0,523.

Segundo, se determind que existe relacion significativa entre los ambitos
fisioldégicos con la autoconciencia de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023, donde se concluy6é que la relacion fue positiva

considerable arrojando un valor de 0,517.

Tercero, se determind que no existe relacion significativa entre los ambitos
psicolégicos con la autorregulacion de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023, donde se concluyé que no existe relacién positiva

media arrojando un valor de 0,228.

Cuarto, se determin6é que no existe relacion significativa entre los ambitos
emocionales con la motivacién de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023, donde se concluyd que no existe relacion positiva media
arrojando un valor de 0,206.

Quinto, se determind que existe relacién significativa entre los ambitos
conductuales con la empatia de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023, donde se concluy6é que la relacién fue positiva media

arrojando un valor de 0,325.

37



VII.

RECOMENDACIONES

Primero, se recomienda que cada teleoperador sepa manejar el estrés
mientras se encuentra en su lugar de trabajo, tal vez tomandose un descanso
cada cierto tiempo, donde a éste le permita tener autocontrol cuando se
encuentre en situaciones vulnerables, de esa manera aprender a conocerse

a si mismo, y sobrellevarlo adecuadamente.

Segundo, se recomienda aprender a organizarse mejor en sus labores, y a
su vez hacerse chequeos cada cierto tiempo, para evitar problemas de salud,
de los cudles estos podrian afectarle en el trabajo, de tal manera prestar
atencién a tu cuerpo, ya que de esta forma te va a permitir llegar a conocerte

mejor y conocer cuales son los limites del cual puedes afrontar y cuales no.

Tercero, se recomienda ponerse limites, en cuanto a situaciones que te
generen cambios tanto en la forma fisica como psicoldgica, el saber decir,
hasta aqui no mas doy, o sé que puedo lograr muchas cosas, aceptar criticas
gue te permitan crecer como persona, ser mejor cada dia, tener confianza en
ti mismo, que sepas tu mismo cuando empefio le pones a las cosas, para que

puedas cumplir con los objetivos correspondientes.

Cuarto, se recomienda hacerte una autoevaluacion, donde te va a permitir
identificar cuales son sus emociones, que es lo que tienes que hacer para
poder tener confianza contigo mismo, de repente realizar algin hobby que te
guste, o practicar algun deporte, o buscar una actividad donde te sientas ta
mismo, y que te permita encontrarte a ti como persona, para que cuando estés
trabajando y no te esté yendo bien, lo tomes como algo pasajero, y sigas

confiando en ti y en tus conocimientos.

Quinto, se recomienda establecer metas a corto plazo, sobre todo para no
saturarse de encomiendas, permitiendo que puedas organizarse en tus
labores, y poder cumplir con todo, a su vez ser empatico con tus compafieros,
poniéndote en lugar de ellos, y ayudandolos a salir del estrés, si es que en
algun momento ellos lo padecen, contarles el cdmo lo estas superando poco

a poco, para que sean mas personas seguras.
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VI.

ANEXOS

Anexo 1. Tabla de Operacionalizacion de variables

- - ESCALA
DEFINICION DEFINICION
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
, . La variable de Dolor de cabeza Cree usted gue el dolor de cabeza le ha permitido realizar sus actividades laborales con normalidad
Segun Patlan (2019)
define al estrés estrés Ambitos Fatiga Considera usted que se ha sentido fatigado por trabajar bajo presién
. organizacional se fisiolégicos Aumento de la . ) ) ) -
organizacional como un b g ituaci g ] . Usted cree que el exceso de actividades y el ritmo de trabajo ha ocasionado una dificultad en su salud
conjunto de respuestas asa a situaciones frecuencia cardiaca
que obtiene un vu:ngrablc;és de Icl)s Falta de concentracion Considera que la falta de concentracién te impide desempefiar de manera correcta tus actividades Ordinal
colaboradores, la A i — - — —
colaborador, frente a cual sera Ambitos Confusion mental Consideras que la confusién mental ha alterado su rendimiento laboral
: . situaciones vulnerables | . : psicoldgicos Preocupacion 5: Siempre
Variable 1: que provocan un dafio ::hmensmr&afdo por Constgnte El no cumplir con las metas establecidas, te ha generado preocupacion sobre tu estabilidad laboral 4 Casi
ESTRES 0s iferentes "
ORGANIZA- Zifelr?ent::md, grrr]lbilgz ambitos Ansiedad No disponer de recursos eléctricos adecuados para realizar un trabajo eficiente, te genera estrés 3-S,I§r\]/1§£:s
CIONAL fisiologicos f|$|_0|(')g|(:p$, Ampltos Frustracion Se ha sentido frustrado por un ambiente laboral toxico '2: Casi
psicoldgicos, pS'COI,Og'COS' emocionales Nerviosismo Consideras que la mayoria de los trabajadores han presentado nerviosismo al poder tomar decisiones en la nunca
emocionales y g;nnzculg?ﬂ?; D()e/ i _ _ ____empresa _ _ _ 1: Nunca
condugtualfes, a su Vezl o manera. o Alteracién del suefio Considera usted, que al realizar varias acthldadc;?ea(l:It;’r:jl:mo tiempo, su alteracion del suefio podria verse
teniendo efectos en e . Ambitos
. consideraran 3 P ; ; ; ; i
mismo . entorno indicadores por conductuales Irritabilidad Crees que cuando tienes demasiados agendados y ninguno vuelve a contestar, te sientes irritable
empresarial. cada uno de ellos. Tics nerviosos Consideras que las emociones negativas (estrés, ansiedad) hacen que los trabajadores poseen tics nerviosos
; ; " Conciencia emocional Crees que la conciencia emocional contribuye a una mejor adaptacion de situaciones inesperadas
(SZ%QZL;Lr)] dgﬁrg'afu IZ La variable Autoconciencia Sentimientos Consideras que las emociones y/o sentimientos positivos generan un buen desempeiio laboral
inteligencia emocional Er‘tnetl)ltgzligggﬁconsiste Confianza Crees que al personal se le brinda la confianza necesaria para poder expresarse con sus jefes
como la habilidad de | - " o b o que Meditacién Cree usted que la meditacion contribuye que el personal pueda concentrarse y enfocarse en las llamadas a los )
entender,  usar vy .o cada clientes de una manera eficaz Ordinal
z?c:];liglsst:::ursggiséﬁg persona, la cual | Autorregulacion Integridad Consideras que el personal posee un buen caracter, trabaja con la ética y brinda confianza a sus clientes 5: Siempre
. . sera dimensionado i imi - .
Variable 2: son el de nuestras | Capamda(_j de reprimir Consideras que al no cumplir con las ventas diarias, el personal suele tener acciones impulsivas 4: Casi
INTELIGENCIA | emociones para reducir potr ncienci |a deseos |mpu!5|vos Siempre
EMOCIONAL el estrés, teniendo en Zﬁtgfr%gﬂgc(i:(% I: Comportamiento Cree usted que el personal suele comportarse adecuadamente cuando esta en llamada con el cliente 3: A veces
cuenta 5 pilares motivacion y ' la Motivacion Desempefio Considera usted que el personal se esfuerza constantemente para cumplir con las ventas previstas 2: Casi
Lingagzjetggg;‘en;gn}g empatia. De tal Realizacion de tareas Considera usted que la realizacién de tareas es vital para que un trabajador pueda obtener un ascenso 1r]K|:(r:1?:a
autorregulacion,  la | Manera se Bienestar mental y . . . '
vacion. | ' tia consideraran 3 fisico Cree usted que el personal es consciente de sus aptitudes que toma frente a situaciones estresantes
motivacion, la empatia | . . .
y las habilidades mdc;cadoreds " por Empatia Relaciones sociales Cree usted que las relaciones sociales influyen en la comunicacién directa entre jefe y trabajador
: cada uno de ellos.
sociales.

Estado de animo

Considera que el estado de animo es importante a la hora de trabajar




Anexo 2. Instrumento de Recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
FICHA DE ENCUESTA

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario son
de mucha importancia ya que contribuiran a una investigacion de tipo
académica, que busca establecer la relacion entre las variables estrés
organizacional e inteligencia emocional. Toda la informacion sera

confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento informado
para poder aplicarle el instrumento de investigaciéon. En ese sentido

agradeceré marcar el siguiente recuadro en sefial de conformidad:

Declaro estar informado de la aplicaciéon de la siguiente encuesta y en

sefal de conformidad marco con una x el casillero:
Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 MINUTOS
INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el nUmero segun la importancia que usted considere

CASI CASI
ESCALA DE NUNCA NUNCA | AVECES | gIEMPRE| SIEMPRE
VALORACION

1 2 3 4 5




OPCION DE

hacen que los trabajadores poseen tics nerviosos

RESPUESTA
V1. Estrés organizacional 11 2 13l 4 |5
c
. Wl w
2 <|-<|0| -l
: EE LR
i : > =
£ Indicador N° ftems 2 O 2| >| oW W
a < 0wl n
» Dolor de 1 Cree usted que el dolor de cabeza le ha permitido realizar sus
8 cabeza actividades laborales con normalidad
(@)
)
S . . . . .
2 Fatiga 2 Considera usted que se ha sen}[do fatigado por trabajar bajo
= presion
(]
o
2 Aumento de la
E frecuencia 3 Usted cree que el exceso de actividades y el ritmo de trabajo ha
; ocasionado una dificultad en su salud
cardiaca
@ Falta de 4 Considera que la falta de concentracion te impide desempefiar
L0 concentracion de manera correcta tus actividades
8
o
2 Confusién 5 Consideras que la confusion mental ha alterado su rendimiento
% mental laboral
o
.-a . . .
IS Preocupacion 6 El no cumplir con las metas establecidas, te ha generado
< constante preocupacion sobre tu estabilidad laboral
8
© No disponer de recursos eléctricos adecuados para realizar un
.5 Ansiedad 7 trabajo eficiente, te genera estrés
8
5
@ Frustracion 8 Se ha sentido frustrado por un ambiente laboral téxico
%
<< o Consideras que la mayoria de los trabajadores han presentado
Nerviosismo 9 oo g
nerviosismo al poder tomar decisiones en la empresa
Alteracion del 10 Considera usted, que al realizar varias actividades al mismo
suefio tiempo, su alteracién del suefio podria verse afectada
3
n ®©
22
a8 o Crees que cuando tienes demasiados agendados y ninguno
E: 2 Irritabilidad n vuelve a contestar, te sientes irritable
8
. . Consideras que las emociones negativas (estrés, ansiedad)
Tics nerviosos | 12




OPCION DE

trabajar

RESPUESTA
V2. Inteligencia Emocional 11 2 13l 4 |5
c
. %) Wl w
_% | =< | W | = x
2 AEHFEEE
) ; . w > =
£ Indicador N° items 2 O 2| >| oW W
a < 0wl n
Conciencia 13 Crees que la conciencia emocional contribuye a una mejor
© emocional adaptacion de situaciones inesperadas
‘S . Consideras que las emociones y/o sentimientos positivos
2 Sentimientos | 14 -
5 generan un buen desempefio laboral
S
3
< . . .
Confianza 15 Crees que al personal se le brinda la confianza necesaria para
poder expresarse con sus jefes
o Cree usted que la meditacion contribuye que el personal pueda
5 Meditacion 16 | concentrarse y enfocarse en las llamadas a los clientes de una
'g manera eficaz
=]
=g . Consideras que el personal posee un buen caracter, trabaja con
o Integridad 17 que el persc pose ) )
5 la ética y brinda confianza a sus clientes
E
Capacidad de . . .
pac Consideras que al no cumplir con las ventas diarias, el personal
reprimir deseos | 18 ; . .
. . suele tener acciones impulsivas
impulsivos
) Cree usted que el personal suele comportarse adecuadamente
S Comportamiento | 19 cuando esta en llamada con el cliente
o
@®©
B & Considera usted que el personal se esfuerza constantemente
° Desempefio 20 a P ;
s para cumplir con las ventas previstas
Realizacién de 21 Considera usted que la realizacion de tareas es vital para que
tareas un trabajador pueda obtener un ascenso
Bienestar mental | ., | Cree usted que el personal es consciente de sus aptitudes que
y fisico toma frente a situaciones estresantes
8
© . . . .
g. Relaqlones 23 Cree usted que las relaciones sociales influyen en la
L sociales comunicacion directa entre jefe y trabajador
- Considera que el estado de animo es importante a la hora de
Estado de animo | 24 q P

Muchas gracias




Anexo 3. Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “El estrés
organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Abraham Cardenas Saavedra
Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia | py,ante de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional| 2 a 4 afios ( )
el &rea: Mas de 5 afios ( X))
2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autora: Laca Moron, Johanna Paola
Procedencia: De la autora
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

El estrés organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores

Ambito de aplicacion: . )
P de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Esta compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 12
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 12
{tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

Significacion:




4. Soporte tedrico

e Variable 1: Estrés organizacional

Patlan (2019) define al estrés organizacional como un conjunto de respuestas que

obtiene un colaborador, frente a situaciones vulnerables que provocan un dafio a

la salud, en los diferentes ambitos fisioldgicos, psicolégicos, emocionales y

conductuales, a su vez teniendo efectos en el mismo entorno empresarial.

e Variable 2: Inteligencia Emocional

Garcia-Bulle (2021), define a la inteligencia emocional como la habilidad de entender,

usar y administrar nuestros propios recursos como son el de nuestras emociones para

reducir el estrés, teniendo en cuenta 5 pilares fundamentales, como es la autoconciencia,

la autorregulacion, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales.

Variable

Dimensiones

Definicion

Estrés
organizacional

Ambitos
fisiol6gicos

Segun la revista Mayo Clinic (2019) se refiere a todos los sintomas que
puede padecer una persona, el como puede afectar en su cuerpo, que
problemas de salud le puede causar méas adelante si no se trata a tiempo,
como es el dolor de cabeza constante hasta llegar a un punto de la
migrafia, la fatiga por excesividad y sobreesfuerzos de actividades, a su
vez aumento en la frecuencia cardiaca, enfermedades que estan ligadas
directamente al corazén, a la obesidad o a la diabetes, malestares
estomacales, entre otras.

Ambitos
psicolégicos

Segun Gallardo (2021), se refiere a todas las personas que han tenido
un excesivo patron de situaciones cambiantes en cuanto a recursos
necesarios, por lo tanto, son superadas siempre y cuando se le exige a
la demanda cumplir con todos los requisitos. Por tal motivo, un trabajador
puede experimentar un incremento de actividades donde puede influir en
su bienestar de manera fisica como psicolégica; lo que es la falta de
concentracién por el exceso de cosas, la confusion mental lo tan atareado
que puede estar, la preocupacién constante por hacer cumplir sus
objetivos y metas trazadas en la organizacion. Todo esto facilita que el
colaborador no pueda desempefiarse de la mejor manera.

Ambitos
emocionales

Segun Cano (2018), se refiere a un conjunto de reacciones que las
personas experimentan cuando son saturadas de manera profesional en
su ambiente de trabajo, o en su hogar, por no haberle salido algo que
quizéa tenia planeado en mente a largo plazo. Todos estos efectos que
produce el estrés en lo emocional, también se debe a que nosotros como
seres humanos nos creemos capaces de hacer todo y de todo, sin
importar que tanto de trabajo estds acumulando, teniendo como
consecuencia ansiedad, frustracion porque al final no sali6 como tenias
planeado hacerlo, nerviosismo, entre otras.




Ambitos
conductuales

Segun la pagina Terapify (2022), se da de diferente manera entre mujer
y hombre, ambos experimentan cambios en el apetito, tal vez
posponiendo deberes y trabajos que cumplir, evitar responsabilidades,
tener tics nerviosos por alguna escena que vivio y se marco, tener
alteraciones de suefio por no organizarse mejor en los tiempos haciendo
que se acumule todo lo que dejo ayer para hoy, la irritabilidad al no
conseguir el objetivo esperado, que beba con mas frecuencia el alcohol,
que le entre al mundo de las drogas, que no pueda caminar bien, entre
otras. Todos esos factores contribuyen a que los trabajadores frecuentan
diariamente todos estos escenarios haciendo que en un plazo de no mas
de 1 afio, sufran de estas condolencias, lo que se recomienda un mejor
control de emociones e interacciones.

Inteligencia
emocional

Autoconcien-
cia

Segun especialistas de psicologia (2023), mencionan que esta se
refiere a la capacidad que tienen las personas con respecto a reconocer
Sus propios sentimientos, pensamientos, comportamientos y actitudes, y
a su vez aprender a relacionarlos y diferenciarlos, implicando que uno
mismo pueda reflexionar de los errores que comete, conociéndose a si
mismo, sabiendo hasta qué punto eres capaz de llegar. Por otro lado, la
conciencia emocional aporta en percibir de mejor manera los
sentimientos y emociones, siendo estos capaces de identificarlos. La
autoconciencia es un factor muy importante dentro de la inteligencia
emocional, ya que te ayuda a poder corregir algunos aspectos de tu
personalidad, el ser mejor cada dia, el no derrotarse facilmente, y eso se
logra teniendo confianza.

Autorregula-
cion

Segun Goleman (2022) se refiere a la capacidad que tienen las personas
cuando experimentan varios pensamientos, emociones (buenas o
malas), sentimientos conflictivos a la vez y ejecutan acciones de forma
moderada y flexible. Lo importante de la autorregulacion es que la
persona sea consciente de sus actos, de sus propias emociones, lo que
implica conocerse a uno mismo para saber hasta donde puede soportar
y se exprese de una manera correcta. Para ello, Rivera (2022) expresa
gue, la meditacion seria un factor vital, ya que esto ayudara a la persona
a contener sus pensamientos, y no actuar sin pensar, teniendo la
capacidad de reprimir deseos impulsivos y convertirlos pacificamente en
integridad.

Motivacion

Segun Del Rio (2019), se refiere a que todas las personas conocen sus
preferencias ya sea de la més interna hasta la mas importante, las cuéles
ellos lo utilizan como una fuente de guia (conocimiento) que les va a
permitir lograr lo que tienen en mente (desempefio) con la mayor
eficiencia posible en la realizacion de tareas. A su vez, Goleman (2022)
manifiesta que los colaboradores “estrella” poseen por 3 competencias
fundamentales para lograr la motivacion, la primera es el logro, que ayuda
a impulsarnos cada dia para mejorar y ser mejor en lo que haces, la
segunda es el compromiso, el cual es la capacidad de poder visionarse
en un tiempo determinado, el cumplimiento de los objetivos tanto personal
como de la organizacion, y, por ultimo, la iniciativa y optimismo,
aprovechar los maximos recursos en cuanto a oportunidades presentes
y ser eficaces.

Empatia

Segun Martins (2022), se refiere a la capacidad de saber reconocer,
entender desde tu perspectiva el coOmo se puede sentir otra persona,
cuando esta esté pasando un mal momento, ponernos en su lugar y
comprender. En la inteligencia emocional lo que busca es que las
personas se conecten con mas personas, para forjar y estrechar
relaciones profesionales y sociales, comunicarse de manera mas
efectiva, saber resolver problemas, entre otras. A su vez el bienestar
mental y fisico, puede determinar el estado de animo del usuario,
poniéndolo en situaciones complicadas y dificiles de superar uno mismo,
por ello el ser empatico, te abre varias puertas, porque te puede definir
como persona, el como eres, siendo un buen lider.




5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “El estrés organizacional y

la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima

Metropolitana, 2023” elaborado por Laca Moron, Johanna Paola en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin

corresponda.
Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

facilmente, es decir,
Su sintactica y
semantica son

. Bajo Nivel

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion légica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | EIl item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que estd midiendo.
N mol n el criteri El item puede ser eliminado sin que se vea
- No cumple con el criterio afectada la medicidn de |a dimensidn
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
nuede estar incluvendo lo aue mide éste

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel




Variable del instrumento: Estrés organizacional

e Primera dimension: Ambitos Fisiologicos

Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Dolor de cabeza 1 4 4 4
Fatiga 2 4 4 4
Aumento de la frecuencia cardiaca 3 4 4 4

e Segunda dimension: Ambitos Psicolégicos

Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Falta de concentracion 4 4 4 4
Confusién mental 5 4 4 4
Preocupacidn constante 6 4 4 4
e Tercera dimensién: Ambitos Emocionales
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Ansiedad 7 4 4 4
Frustracion 8 4 4 4
Nerviosismo 9 4 4 4
e Cuarta dimension: Ambitos Conductuales
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Alteracion del suefio 10 4 4 4
Irritabilidad 11 4 4 4
Tics nerviosos 12 4 4 4
Variable del instrumento: Inteligencia Emocional
® Primera dimensién: Autoconciencia
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encialancia
Conciencia emocional 13 4 4 4
Sentimientos 14 4 4 4




Confianza 15 4 4 4
e Segunda dimensién: Autorregulacion
Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Meditacién 16 4 4 4
Integridad 17 4 4 4
Capacidad de reprimir deseos 18 | 4 4 4
impulsivos
e Tercera dimensién: Motivacion
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Comportamiento 19 4 4 4
Desempefio 20 4 4 4
Realizacion de tareas 21 4 4 4
e Cuarta dimension: Empatia
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Bienestar mental y fisico 22 4 4 4
Relaciones sociales 23 4 4 4
Estado de animo 24 4 4 4
- -
. i = L] ._.-"FFF

Dr. Abraham Céardenas Saavedra

Pd.: el presente formato debe tomar en

cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item

DNI N° 07424958

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

bibliografia.

entre otra
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Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “El estrés
organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de
Lima Metropolitana, 2023”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea vélido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez
Nombres y Apellidos del juez: Mery Gemeli Masias Fernandez

Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()

Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa ( ) Organizacional ( X)

Areas de experiencia | o onte de la Escuela Profesional de Administracion
profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesionall 2 a 4 afios
el &rea: Mas de 5 afios

—_
_ —

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autora: Laca Moron, Johanna Paola
Procedencia: De la autora
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos

El estrés organizacional y la inteligencia emocional de los colaboradores

Ambi licacion: . .
mbito de aplicacion de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Est4 compuesta por dos variables:

- La primera variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 12
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

- La segunda variable contiene 4 dimensiones, de 12 indicadores y 12
ftems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

Significacién:

4. Soporte tedrico



e Variable 1: Estrés organizacional

Patlan (2019) define al estrés organizacional como un conjunto de respuestas que

obtiene un colaborador, frente a situaciones vulnerables que provocan un dafio a

la salud, en los diferentes ambitos fisioldgicos, psicolégicos, emocionales y

conductuales, a su vez teniendo efectos en el mismo entorno empresarial.

e Variable 2: Inteligencia Emocional

Garcia-Bulle (2021), define a la inteligencia emocional como la habilidad de entender,

usar y administrar nuestros propios recursos como son el de nuestras emociones para

reducir el estrés, teniendo en cuenta 5 pilares fundamentales, como es la autoconciencia,

la autorregulacién, la motivacion, la empatia y las habilidades sociales.

Variable Dimensiones

Definicion

Ambitos
fisiolégicos

Segun la revista Mayo Clinic (2019) se refiere a todos los sintomas que
puede padecer una persona, el como puede afectar en su cuerpo, que
problemas de salud le puede causar méas adelante si no se trata a tiempo,
como es el dolor de cabeza constante hasta llegar a un punto de la
migrafia, la fatiga por excesividad y sobreesfuerzos de actividades, a su
vez aumento en la frecuencia cardiaca, enfermedades que estan ligadas
directamente al corazén, a la obesidad o a la diabetes, malestares
estomacales, entre otras.

Ambitos
psicolégicos

Segun Gallardo (2021), se refiere a todas las personas que han tenido
un excesivo patrén de situaciones cambiantes en cuanto a recursos
necesarios, por lo tanto, son superadas siempre y cuando se le exige a
la demanda cumplir con todos los requisitos. Por tal motivo, un trabajador
puede experimentar un incremento de actividades donde puede influir en
su bienestar de manera fisica como psicolégica; lo que es la falta de
concentracién por el exceso de cosas, la confusion mental lo tan atareado
que puede estar, la preocupacién constante por hacer cumplir sus
objetivos y metas trazadas en la organizacion. Todo esto facilita que el
colaborador no pueda desempeiiarse de la mejor manera.

Estrés
organizacional

Ambitos
emocionales

Segun Cano (2018), se refiere a un conjunto de reacciones que las
personas experimentan cuando son saturadas de manera profesional en
su ambiente de trabajo, o en su hogar, por no haberle salido algo que
quizéa tenia planeado en mente a largo plazo. Todos estos efectos que
produce el estrés en lo emocional, también se debe a que nosotros como
seres humanos nos creemos capaces de hacer todo y de todo, sin
importar que tanto de trabajo estds acumulando, teniendo como
consecuencia ansiedad, frustracion porque al final no sali6 como tenias
planeado hacerlo, nerviosismo, entre otras.

Ambitos
conductuales

Segun la pagina Terapify (2022), se da de diferente manera entre mujer
y hombre, ambos experimentan cambios en el apetito, tal vez
posponiendo deberes y trabajos que cumplir, evitar responsabilidades,
tener tics nerviosos por alguna escena que vivio y se marco, tener
alteraciones de suefio por no organizarse mejor en los tiempos haciendo
que se acumule todo lo que dejo ayer para hoy, la irritabilidad al no
conseguir el objetivo esperado, que beba con mas frecuencia el alcohol,
que le entre al mundo de las drogas, que no pueda caminar bien, entre
otras. Todos esos factores contribuyen a que los trabajadores frecuentan
diariamente todos estos escenarios haciendo que en un plazo de no mas
de 1 afio, sufran de estas condolencias, lo que se recomienda un mejor
control de emociones e interacciones.




Autoconcien-
cia

Segun especialistas de psicologia (2023), mencionan que esta se
refiere a la capacidad que tienen las personas con respecto a reconocer
Sus propios sentimientos, pensamientos, comportamientos y actitudes, y
a su vez aprender a relacionarlos y diferenciarlos, implicando que uno
mismo pueda reflexionar de los errores que comete, conociéndose a si
mismo, sabiendo hasta qué punto eres capaz de llegar. Por otro lado, la
conciencia emocional aporta en percibir de mejor manera los
sentimientos y emociones, siendo estos capaces de identificarlos. La
autoconciencia es un factor muy importante dentro de la inteligencia
emocional, ya que te ayuda a poder corregir algunos aspectos de tu
personalidad, el ser mejor cada dia, el no derrotarse facilmente, y eso se
logra teniendo confianza.

Autorregula-
cién

Inteligencia

Segun Goleman (2022) se refiere a la capacidad que tienen las personas
cuando experimentan varios pensamientos, emociones (buenas o
malas), sentimientos conflictivos a la vez y ejecutan acciones de forma
moderada y flexible. Lo importante de la autorregulacion es que la
persona sea consciente de sus actos, de sus propias emociones, lo que
implica conocerse a uno mismo para saber hasta donde puede soportar
y se exprese de una manera correcta. Para ello, Rivera (2022) expresa
gue, la meditacion seria un factor vital, ya que esto ayudara a la persona
a contener sus pensamientos, y no actuar sin pensar, teniendo la
capacidad de reprimir deseos impulsivos y convertirlos pacificamente en
integridad.

emocional

Motivacion

Segun Del Rio (2019), se refiere a que todas las personas conocen sus
preferencias ya sea de la més interna hasta la mas importante, las cuéles
ellos lo utilizan como una fuente de guia (conocimiento) que les va a
permitir lograr lo que tienen en mente (desempefio) con la mayor
eficiencia posible en la realizacion de tareas. A su vez, Goleman (2022)
manifiesta que los colaboradores “estrella” poseen por 3 competencias
fundamentales para lograr la motivacion, la primera es el logro, que ayuda
a impulsarnos cada dia para mejorar y ser mejor en lo que haces, la
segunda es el compromiso, el cual es la capacidad de poder visionarse
en un tiempo determinado, el cumplimiento de los objetivos tanto personal
como de la organizacion, y, por ultimo, la iniciativa y optimismo,
aprovechar los maximos recursos en cuanto a oportunidades presentes
y ser eficaces.

Empatia

Segun Martins (2022), se refiere a la capacidad de saber reconocer,
entender desde tu perspectiva el coOmo se puede sentir otra persona,
cuando esta esté pasando un mal momento, ponernos en su lugar y
comprender. En la inteligencia emocional lo que busca es que las
personas se conecten con mas personas, para forjar y estrechar
relaciones profesionales y sociales, comunicarse de manera mas
efectiva, saber resolver problemas, entre otras. A su vez el bienestar
mental y fisico, puede determinar el estado de animo del usuario,
poniéndolo en situaciones complicadas y dificiles de superar uno mismo,
por ello el ser empatico, te abre varias puertas, porque te puede definir
como persona, el como eres, siendo un buen lider.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “El estrés organizacional y

la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima

Metropolitana, 2023” elaborado por Laca Moron, Johanna Paola en el afio 2023.

De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun

corresponda.




facilmente, es decir,
su sintacticay
semantica son

. Bajo Nivel

Categoria Calificacion Indicador
. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se modificacion muy grande en el uso de las
comprende palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacién de estas.

. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

relacion ldgica con
la dimension o
indicador que esta

adecuadas.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
. Alto nivel adecuada.
. Totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion ldgica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
El item tiene . Desacuerdo  (bajo nivel de | Elitem tie_lje una relacién tangencial /lejana con
acuerdo) la dimension.

. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

. Bajo Nivel

midiendo.
. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
No cumble con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
: ump lten afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
nuede estar incluvendo lo aue mide éste.

. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

5.  No cumple con el criterio

6. Bajo Nivel

7. Moderado nivel

8. Alto nivel

Variable del instrumento: Estrés organizacional

e Primera dimension: Ambitos Fisiologicos

Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Dolor de cabeza 1 4 4 4
Fatiga 2 4 4 4




Aumento de la frecuencia cardiaca

4

e Segunda dimension: Ambitos Psicolégicos

Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Falta de concentracion 4 4 4 4
Confusién mental 5 4 4 4
Preocupacién constante 6 4 4 4
e Tercera dimension: Ambitos Emocionales
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Ansiedad 7 4 4 4
Frustracién 8 |1 4 | 4] 4
Nerviosismo 9 4 4 4
e Cuarta dimensién: Ambitos Conductuales
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Alteracion del suefo 10 4 4 4
Irritabilidad 11 4 4 4
Tics nerviosos 12 4 4 4
Variable del instrumento: Inteligencia Emocional
® Primera dimensién: Autoconciencia
Indicadores [tem |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |[encia|ancia
Conciencia emocional 13 4 4 4
Sentimientos 14 4 4 4
Confianza 15 4 4 4
e Segunda dimensién: Autorregulacion
Indicadores item [Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encialancia
Meditacién 16 4 4 4




Integridad 17 4 4 4
Capacidad de reprimir deseos 18 | 2 4 4
impulsivos
e Tercera dimensién: Motivacion
Indicadores item |Clarid|Coher|Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Comportamiento 19 4 4 4
Desempefio 20 4 4 4
Realizacion de tareas 21 4 4 4
e Cuarta dimensién: Empatia
Indicadores [tem |Clarid|Coher| Relev Observaciones
ad |encia|ancia
Bienestar mental y fisico 22 4 4 4
Relaciones sociales 23 4 4 4
Estado de animo 24 4 4 4

Mira. Mery Gemeli Masias Femandez
NI N® 70168829

Pd.: el presente formato debe tomar en
cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nUmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad
del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al.
2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una
estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para
construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item

éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf

bibliografia.

entre otra
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Anexo 4. Consentimiento Informado o asentimiento informado UCV

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV
Titulo de la investigacion: El estrés organizacional y la inteligencia emocional de los
colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Investigador (a) (es): Laca Moron, Johanna Paola

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “El estrés organizacional y la
inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023.”, cuyo objetivo es Determinar la relacion del estrés organizacional y la inteligencia
emocional de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023. Esta
investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracion, de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado por la

autoridad correspondiente de la Universidad.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre como El estrés organizacional y la inteligencia

emocional de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: ” El estrés organizacional y la
inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima
Metropolitana, 2023”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en
modalidad virtual mediante Google Forms, en una empresa de Lima
Metropolitana. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran

codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, serdn anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):



Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participaro no, y su decision serd respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informard que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)

[Laca Moron, Johanna Paola] email jlacamol9@ucvvirtual.edu.pe y Docente asesor

[Carranza Estela, Teodoro] email tcarranzae@ @ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo mi participacion en
la investigacion.

Nombre y apellidos: JOHANNA PAOLA LACA MORON
Fecha y hora: 27/05/2023 — 3:00PM

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar:
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde
el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios



FICHA DE EVALUACION DE LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

Titulo del proyecto de Investigacion: El estrés organizacional y la inteligencia emocional de

los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana, 2023

Autor/es: Laca Moron, Johanna Paola

Escuela profesional: Administracion

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima - Peru

Criterios de evaluacion Alto Medio | Bajo No

precisa

I. Criterios metodolégicos

1. El proyecto cumple con el esquema
establecido en la guia de productos de | Cumple totalmente | ---- Nocumple | -
investigacion.

o Esaece cammene la| 3 PRSIV | L5 PR parichantes
poblacion/participantes de 121 Claramente establecidos |
investigacion. A

establecidos
II. Criterios éticos
Los aspectos Los aspectos éticos no estan

1. Establece claramente los aspectos | éticos estan claramente establecidos |

éticos a seguir en la investigacion. claramente -
establecidos
Cuenta con No cuenta con documento

2. Cuenta con documento de debidamente suscrito / La
autorizacion de la empresa o ggg%rgfnn;ﬁte persona firmante no es Egczzario
institucién en el formato establecido. suscrito apoderado / titular o gerente

general de la empresa.
3. Ha |ncIU|do_eI_anexo correspond!ente Ha incluido el . _
al consentimiento o asentamiento - No haincluido el anexo | ----
. anexo
informado.
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Dr. Miguel Bardales Cardenas
Presidente Vicepresidente
Dr. José German Linares Cazola Mgtr. Diana Lucila Huamani Cajaleon

Vocal 1

Vocal 2



DICTAMEN DEL COMITE DE ETICA EN INVESTIGACION
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°276-2022-VI-UCV

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela
Profesional de Administracion, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado
“EL ESTRES ORGANIZACIONAL Y LA INTELIGENCIA EMOCIONAL DE LOS
COLABORADORES DE UNA EMPRESA DE LIMA METROPOLITANA, 2023”,
presentado por los autores (Laca Moron, Johanna Paola), ha sido evaluado,
determinandose que la continuidad del proyecto de investigacion cuenta con un

dictamen: favorable! ( X ) observado ( ) desfavorable ( ).

Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya
Presidente del Comité de Etica en Investigacién
Escuela Profesional de Administracion

Clc
* Sr. (Laca Moron, Johanna Paola), investigador principal.

! El dictamen favorable tendra validez en funcién a la vigencia del proyecto.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CARRANZA ESTELA TEODORO, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "El estrés organizacional
y la inteligencia emocional de los colaboradores de una empresa de Lima Metropolitana,
2023", cuyo autor es LACA MORON JOHANNA PAOLA, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 18.00%, verificable en el reporte de originalidad del
programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.
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