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RESUMEN

En la presente investigacion tiene como objetivo principal establecer una relacién
significativa entre el afrontamiento al estrés y la asertividad en colaboradores de un
contact center de la ciudad de Lima, 2020. La investigacion fue cuantitativa de
disefio no experimental con un corte trasversal, de nivel descriptivo correlacional.
La muestra estuvo compuesta por 81 colaboradores de ambos géneros de la
empresa de contact center de la ciudad de Lima — Perd. Los instrumentos usados
fueron el Cuestionario de Modos de afrontamiento al estrés (COPE) creado por
Carver et al en 1989 y adaptado en el Pert por Causo en el 2009 y el Auto informe
de conducta asertiva (ADCA-1) creado por Garcia y Magaz en 1994 y adaptado en
el Pert por Pain en el 2008. Los resultados indicaron una correlacion directa y
significativa, de intensidad baja entre el afrontamiento al estrés y la asertividad
(Rho=.283, p<.05); asimismo se evidencié una correlacion directa y significativa
(p<.05) entre la asertividad y el afrontamiento al estrés enfocado en las emociones
(Rho=.0.218), y, otros estilos de afrontamiento al estrés (Rho=.376). Concluyendo

que existe una relacion significativa entre ambas variables.

Palabras clave: Afrontamiento, estrés, asertividad.
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ABSTRACT

The main objective of this research is to establish a significant relationship between
coping with stress and assertiveness in collaborators of a contact center in the city
of Lima, 2020. The research was quantitative with a non-experimental design with
a cross-sectional, descriptive level correlational. The sample consisted of 81
employees of both sexes from the contact center company in the city of Lima - Peru.
The instruments used were the Stress Coping Modes Questionnaire (COPE)
created by Carver et al in 1989 and adapted in Peru by Causo in 2009 and the Self-
report of assertive behavior (ADCA-1) created by Garcia and Magaz in 1994 and
adapted in Peru by Pain in 2008. The results indicated a direct and significant
correlation, of low intensity, between coping with stress and assertiveness (Rho =
.283, p <.05); Likewise, a direct and significant correlation (p <.05) was observed
between assertiveness and coping with stress focused on emotions (Rho =.0.218),
and other styles of coping with stress (Rho = .376). Concluding that there is a

significant relationship between both variables.

Keywords: Coping, stress, assertiveness.



I. INTRODUCCION.

El estrés es un fendmeno que esta recibiendo mucha atencion en distintos
campos y uno de ellos es el laboral, especialmente por los efectos dafiinos que
puede ocasionar en los colaboradores de una organizacion. La Organizacion
Mundial de la Salud (OMS, 2020), refiere que el estrés se presenta cuando existe
varios suceso laborales, usualmente se agrava cuando el colaborador no siente el
apoyo de sus superiores ni el de sus pares y mas aun cuando sientes que no tienen
control sobre los procesos de trabajo esto conlleva al deterioro de la salud
psicoldgica y fisica de los colaborador y en el impacto negativo que tiene en los
centros de trabajo. La organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016) menciona
que el estrés es una respuesta fisica y emocional dafiina causada entre las
exigencias, las capacidades y los recursos que la personas tiene para cumplir sus

labores.

A nivel mundial el pais que tiene un indice elevado de estrés es México,
segun la (OMS, 2016) refiere que el estrés laboral ha provocado el 25% de las 75
mil pacientes con enfermedades cardiovasculares; hasta ahora, 75% de los
colaboradores mexicanos sufren de estos males cardiacos; le siguen China con
73% y Estados Unidos con 59%”. En Latinoamérica, la organizacion Internacional
del Trabajo (OIT, 2016) menciona que existe un 12 a 16% de trabajadores y
trabajadoras que refieren haber sentido constantemente estrés y tension en sus
puestos de trabajo. Segun una investigacion de Mejia et al. (2019) refiere que el
estrés se asocia mas en el sexo femenino ya que cumplen un papel importante en
la dinamica familiar y en paralelo a las actividades laborales; no obstante, otros
autores refieren que ain no hay una informacion veridica que mencione que genero
sufre mas estrés, pero si consideran que existen situaciones especificas que

provocan el estrés entre hombres y mujeres.

En el Peru segun el Ministerio de Salud (2020) refiere que el 25.9% de
trabajadores de Lima Metropolitana sufren de alto estrés en el campo laboral, en
Ayacucho, Cajamarca y Huaraz el porcentaje se eleva a 33.9% en donde el género

mas afectado es el femenino.



En la actualidad la globalizacion mundial de las comunicaciones ha hecho
que las empresas de Call Center evolucione a Contact Center incrementando sus
servicios para las areas del mercadeo y servicio al cliente gracias a la tecnologia
como sumar nuevos canales de para el contacto con el cliente, como el correo
electronico, el WhatsApp y plataforma web. La comision de Promocion del Peru
para la exportacion y el turismo (PROMPERU), menciono que en el pais existe mas
de 80 empresas formales de Contac Center, con casi 11 afios de experiencia, es
decir que existe mas de 40000 teleoperadores trabajando en sus respectivas

empresas, siendo Tele Atento del Pert el més grande Contact Center del pais.

En los Contact Center continuamente ingresan una importante cantidad de
llamadas sobre: consultas y reclamos de parte de los clientes es por ello que los
colaboradores constantemente se enfrentan a situaciones de estrés en una serie
de inconvenientes para cumplir con un buen servicio. La calidad de la comunicacion
es un factor de éxito entre el operador y el usuario, en este sentido la empatia y la
asertividad juega un papel importante que permite trasmitir seguridad y confianza
al usuario y la posibilidad de que la comunicacion continde. En relacién con lo
expuesto, se precisa que el presente estudio tiene por finalidad conocer la influencia
y la correlacion entre el afrontamiento al estrés en la conducta asertiva en una

muestra de colaboradores de un Contact Center de Lima.

Se plante6 en relacion con la problematica general la siguiente formulacion:
¢, Qué relacion existe entre el afrontamiento al estrés y asertividad en colaboradores

del area de reclamos de un Contact Center de Lima, 20207

La justificacion de la investigacion aportara conocimientos desde el punto de
vista tedrico de dos variables psicoldgicas que tiene una gran influencia en el campo
de la psicologia organizacional tomando como referencia los alineamientos de
Lazarus y Folkman (1986) en el afrontamiento explica que el individuo puede
ajustarse frente a demandas del medio y desde el enfoque cognitivo de la
asertividad el individuo se expresa de formar adecuada respetando las ideas de los
otros, como sus propias ideas. Asimismo desde el punto de vista metodoldgico,
ademas desarrollar el enfoque 0 método de investigacion cientifica cuantitativa, el
presente estudio consolidara el uso del nivel de investigacion de tipo descriptiva-

correlacional, ademas del uso de instrumentos psicolégicos con la validez y



confiabilidad que garantice el uso y recoleccion de datos, y se encuentre al servicio
de otras investigaciones e investigadores. Y desde el punto de vista practico, la
investigacion aportara evidencias contundentes para establecer, formular y aplicar
programas de intervencion psicologica, capacitacion y prevencion, a favor de las
organizaciones en un mundo empresarial competitivo que requiere repotenciar

permanentemente el talento humano como base fundamental de toda organizacion.

El objetivo general es determinar la relacion que existe entre afrontamiento
al estrés y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center
de Lima, 2020. Asimismo, se clasificaron objetivos especificos los cuales fueron:
Determinar la relacion que existe entre la dimension afrontamiento enfocado en la
emociony asertividad en colaboradores del area de reclamos de un Ocontact center
de Lima, 2020; determinar la relacion que existe entre la dimension afrontamiento
enfocado en el problema y asertividad en colaboradores del area de reclamos de
un contact center de Lima, 2020; determinar la relacion que existe entre la
dimensién otros afrontamiento adicionales y asertividad en colaboradores del area

de reclamos de un contact center de Lima, 2020.

Acerca de la hipoétesis general, existe una relacion significativa entre el
afrontamiento al estrés y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un
contact center de Lima, 2020. Se plante6 como hipétesis especificas del estudio:
Existe relacion significativa entre la dimension afrontamiento enfocado en la
emocion y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center
de Lima, 2020; existe relacidon significativa entre la dimensién afrontamiento
enfocado en el problema y asertividad en trabajadores del area de reclamos de un
contact center de Lima, 2020; existe relacion significativa entre la dimension otros
afrontamiento adicionales y asertividad en trabajadores del area de reclamos de un

contact center de Lima, 2020.



Il. MARCO TEORICO:

Se expresa convenientemente los antecedentes del estudio; empezando a
nivel nacional, los cuales fueron: Tello (2020) realizé un estudio a fin de identificar
la relacion del estrés laboral y estilos de afrontamiento. La investigacion tuvo un
enfoque de tipo cualitativo y un disefio fenomenoldgico. La muestra utilizada fue 12
agentes de seguridad del sexo masculino, entre 18 y 53 afios de una empresa de
seguridad privada de la ciudad de Lima, Peru. El instrumento aplicado fue la
entrevista semiestructurada. Se demostré que el estrés laboral que generan tiene
una influencia importante en los agentes de seguridad ocasiona reacciones
emocionales, fisiolégicas y comportamentales. Para terminar, la investigacion
aportara significativamente para tomar como referencia la relacion de los estilos de

afrontamiento frente a las exigencias laborales.

Melgarejo (2018), realizé un estudio a fin de identificar las diferencias de
afrontamiento al estrés y bienestar psicolégico. La investigacion fue de tipo
trasversal-correlacional. La muestra utilizada fue de 180 trabajadores de la
Municipalidad de Puente Piedra, Peru. Los test que utilizo para la aplicacién fueron
el Cuestionario de modos de afrontamiento al estrés (COPE) y escala de bienestar
psicolégico. El estudio determino que existe relacidn entre las dos variables
estudiadas. Esta investigacion aportard a establecer la importancia sobre el
desarrollo de acciones para el afrontamiento del estrés laboral que permitan
conservar el bienestar psicoldgico.

Imora (2018), realiz6 un estudio a fin de identificar las diferencias entre las
variables psicologicas: comunicacion asertiva y afrontamiento en la resoluciéon de
conflictos, el tipo de investigacion fue de enfoque cuantitativa, disefio no
experimental y de un alcance explicativo. La muestra estuvo conformada por 174
trabajadores de la Direccion Regional de Educacion del Callao. Se uso la técnica
de encuesta y su instrumento de cuestionario a la escala Likert. El estudio confirmo
que las dos variables influyen en la resolucion de conflicto. El estudio ayudara a

analizar la importancia de una comunicacion asertiva frente al estrés laboral.

Villegas (2017), realizé un estudio con el fin de identificar el clima laboral y

afrontamiento al estrés en 276 colaboradores de ambos sexos de una institucion



financiera en Lima-Perd. Los instrumentos que se aplicaron fue la escala CL-SPC
y el inventario de estimacion y afrontamiento Cope. La metodologia de la
investigacion fue de tipo explicativo de disefio no experimental, cuyos resultados
concluyeron en que existe de relacion entre las dos variables. Finalmente, el estudio
aportara que buen clima laboral disminuye los indices de estrés laboral, los cual
influira positivamente en el bienestar psicoldgico de los colaboradores de una

organizacion.

Leiva (2017), realizo una investigacion para identificar la autoestima con
relacion del afrontamiento al estrés. La muestra estuvo compuesta por 187
trabajadores de salud de la Policia Nacional de Perd. Los instrumentos que se
aplicaron fueron el cuestionario de Autoestima de Coopersmith — Adultos y el
cuestionario de COPE. La metodologia fue no experimental, descriptivo y
correlacional. Se encontré una relacion significativa entre las dos variables. En
conclusidn, la investigacidn nos aportara a considerar que una baja autoestima
afecta a las estrategias de afrontamiento que tiene el colaborador de salud frente a

situaciones complejas.

En relacion con los antecedentes internacionales: Alava (2020), realizo un
estudio con el objetivo de determinar la relacion entre el bienestar psicolégico y
asertividad de los docentes de la unidad educativa Santa Dorotea ciudad de Quito
—Ecuador. La metodologia fue de tipo descriptivo. Se contdé con una muestra de
100 colaboradores a quienes se le aplicacién los test psicologicos: Escala de
Bienestar Psicologico de Ryff (1995) y el Test de Asertividad de Rathus. El estudio
concluyé que el bienestar psicoldgico es influyente en la asertividad. En ese
sentido, esta investigacién permitira enfocar que la habilidad de la asertividad en
un colaborador, le permitird desarrollar estilos adecuados afrontamiento frente al

estrés laboral.

Galindo (2018), realizo una investigacion para analizar la relacion entre la
inteligencia emocional y el nivel de estrés. La metodologia de la investigacion fue
de tipo descriptivo - correlacional. La muestra estaba conformada por 90
colaboradores entre 18 afos a 45 afios de la empresa Textil Marel - México. El
instrumento psicolégico usados fueron el variable de inteligencia emocional

TMMMS24 y el cuestionario de estrés laboral de Spielbergery Vagg. Los resultados



mencionaron existe relaciéon entre las dos variables. La referida investigacion
aportara a nuestro estudio, en el sentido de considerar como antecedente que el
estrés de un colaborador no le permitira un buen desempefio laboral dentro de su

organizacion.

Aguirre, Gallo, Ibarra y Sanchez (2018), desarrollaron un estudio para
determinar la relacion entre el burnout, el estrés laboral, la satisfaccion laboral el
conflicto trabajo - familia en una muestra que fue compuesta por 161 controladores
de trafico aéreos en Chile. La investigacién fue de tipo descriptiva correlacional, se
aplicaron los instrumentos psicolégicos MBI-GS de Burnout, Instrumento de
Medicion de detonantes de Estrés Laboral para pilotos y el Cuestionario Conflicto
Trabajo. Se concluyé que no existe de la correlacion de las variables. Por
consiguiente, el aporte de la investigacion actual demostrara que los factores
externos en un ambito laboral no afectan directamente en el desempefio de los

colaboradores de una organizacion.

Mogollén (2018), desarrollo una investigacion sobre la asertividad y su
relacion en el clima laboral de la Universidad Tecnoldgica Indomérica — Ecuador.
Su investigacion fue de tipo exploratorio y descriptivo, se considerd una muestra en
85 colaboradores, a quienes se les aplico los test psicologicos: Escala
Multidimensional de Asertividad (EMA) y la Escala de Clima Laboral CL-SPC. El
autor concluyo en que la asertividad influye significativamente sobre el clima laboral
de la poblacién estudiada. El aporte de la investigacion actual demostrara
significativamente que debemos en enfocarnos hacia el desarrollo del asertividad

frente al estrés laboral.

Cruz y Puentes (2017) desarrollo una investigacion sobre la correlacion del
sindrome de Burnout y las estrategias de afrontamiento en 113 trabajadores de
seguridad de una empresa de a cuidad de Tunja — Colombia. La metodologia fue
tipo descriptiva correlacional. Fueron evaluados a través de la escala Maslach
Burnout Iventory y la escala de estrategia de Coping, obteniendo como resultados
gue existe correlacién entre las dos variables. Por consiguiente, la investigacion
nos aportara a considerar que la presion laboral cronica afecta a las estrategias de

afrontamiento que tiene el colaborador frente a situacion adversa.



El termino estrés se desarrolla en el rubro de la salud gracias a los aportes
pioneros de Hans Selye (1936 p.234) que refiere al estrés en términos biolégicos
como “una respuesta inespecifica del cuerpo a cualquier solicitud de cambio”.
Asimismo, Lazarus y Folkman (1984 p.12) define que el estrés se presenta cuando
el individuo se encuentra en un estado amenazante y sus recursos se limitan para

afrontar la situaciéon adversa.

En cuanto a la teoria del estrés se agrupan en tres bloques: como una
respuesta, un estimulo y como un proceso interactivo entre las personas y su
entorno; (Selye, 1953, como se citd en Guerrero, 1997 p.54) 1. Teoria basada en
las respuestas: el organismo responde frente a la demanda de diversos estresores
produciendo un desequilibrio, luego de ello el organismo reacciona ante ese
desequilibrio de forma rapida para asi restaurarse. A esta trasformacion se
denomind SGA “Sindrome General de Adaptacion” la cual se caracteriza en tres
etapas: a) Alarma: ante una amenaza, el organismo desarrolla una serie respuestas
fisiolégicas y psicologicas, activando las defensas para contestar a las probables
amenazas, esta reaccién es potente y tiene poca durabilidad; b) resistencia: la
adaptacion de la situacién amenazante, hace que aumente el estado de alerta 'y se
mejore la condicion de respuesta frente a los estresores; c) agotamiento: si el
estresor se prolonga pierde la adaptabilidad e ingresa a esta fase y reaparecen
sintomas de la reaccion de alarma, en esta fase el individuo es méas propenso a las
enfermedades psicosométicas: hipertension, ataque al corazén, apoplejia o

derrame cerebral.

Teoria basada en el estimulo: el estrés se centra fuera del individuo, siendo
el strain (efecto producido por el estrés) como ha referido Cox (1978, como se citd
en Belloch, Sandin y Ramos 2009 p.8) refiere que el modelo focalizado de Hooke
“La ley de la elasticidad” establece que la presién es producida por una determinada
situacion de estres, es decir, que cuando el estrés desaparece el organismo vuelve
a su estado normal. Cuando la presion sobre pasa los limites es donde los dafios

suelen ser permanentes.

Teoria basada en la interaccion o transaccionales: como refiere Lazarus y
Folkman (1986, como se cito en Belloch, Sandin y Ramos 2009 p.9) sustentan que

el individuo y su medio ambiente sostienen una interaccién dinamica, mutuamente



reciproca y bidireccional, el cual la percepcion de una situacibn amenazante
provoca reacciones negativas tanto fisicas como psicologicas. Las respuestas son
rapido, automatico e intuitivo. Asimismo, refieren que el estrés sucede en tres
evaluaciones. 1. Evaluacion primaria: se origina en cada coincidencia externa o
interna y da lugar a cuatro tipos de evaluacion; a) amenaza: anticipacion de un
posible peligro, b) dafio-pérdida: hace referencia al dafio ya existente (una pérdida
familiar), c) desafio: posible ganancia positiva y hace que la persona piense que
tiene control para manejar el estresor satisfactoriamente y d) beneficio: no existe el
estrés y por ello que no reacciones sobre la persona. 2. Evaluacion secundaria:
refiere al uso de nuestros propios recursos para manejar diferentes situaciones
adversas. Por ultimo, la 3. Evaluacion terciaria es la reevaluacion o el afrontamiento
gue conllevan las etapas de feedback esto permiten que el individuo corrija las

valorizaciones previas.

El afrontamiento segun Lazarus y Folkman (1984 p. 319) refiere que son
procesos cognitivos y conductual que hace el individuo para hacer frente al estrés
y asi afrontar de forma adecuada las factores internos y externos. Kleinke (2007
como se citdé en Cassaretto 2009 p. 47) refiere que el afrontamiento se define en
tres caracteristicas: 1. El esfuerzo y la planificacién del individuo. 2. No se aceptan
qgue los resultados de los esfuerzos para afrontar al estrés sean precisamente

positivos y 3. El afrontamiento es una etapa que se presenta a lo largo del tiempo.

Kleinke (2007 como se citdé en Cassaretto 2009 pp.51) considera que los dos
principales estilos de afrontamiento siguen siendo los de Lazarus y Folkman; estilos
centrados en el problema: se expone cuando se cambia la situacion existente,
reduciendo la impresion de la amenaza, dicho de otro modo se presenta a través
de soluciones de problemas, busca de informacién, toma de decisiones o buscar
consejos; estilos centrados en la emocion: se manifiesta cuando el individuo piensa

MAas que actuar para realizar un cambio entre la relacion persona y ambiente.

En lo que refiere a la variable de asertividad Wolpe (1958 como se cit6 en
Alonso, Cantero y Gonzales 2009 p. 81) fue el pionero en definir la asertividad
mencionando que es una expresion libre de amistad, afecto y otros sentimientos
gue no son ansiosos. Para Alberti y Emmons (1978 p. 4) refiere que una persona

toma una conducta asertiva frente a sus intereses mas importantes cuando expresa



comodamente sus sentimientos sin hacer sentir mal a su receptor. Para Garcia y
Magaz (1994 p.13) fundamentaron que la asertividad como la cualidad que posee
una persona para interactuar con respeto hacia el mismo y hacia los demas. Garcia
y Magaz (2011 pp. 13-14) sefialan que existen cuatro estilos de interaccion social
de la asertividad; 1. Estilo pasivo: el individuo posee un comportamiento cohibido
ya que no expresa pensamientos, sentimientos y opiniones su comunicacion es
pobre ya no hace respetar sus derechos; 2. Estilo agresivo: impone sus opiniones
y sentimientos para que el entorno lo acepten ya que es una persona ofensiva frente
a los demas; 3. estilo asertivo: es aquel individuo que expresa de manera positiva
sus pensamiento sin imponer sus ideas hacia a los demas; 4. Estilo pasivo-
agresivo: es aquel individuo inseguro de sus ideales, que no creen en si mismas,

ademas esto conlleva a que acumulen ira por experiencias de frustracion.

Los enfoques de la asertividad: Gaeta y Galvanovskis (2009 pp. 404-405)
refiere el enfoque conductual desde el punto de vista de Ivan Pavlov, fue quien
realizo una investigacion relacionados de la adaptacion al medio ambiente de las
personas y los animales; si las fuerzas excitadores son dominantes, son orientadas
ala acciony a las emociones, caso contrario cuando dominan las fuerza inhibidoras
se manifiestan desconcentrado y acobardadas, las emociones sera reprimidas. El
enfoque humanista: es el individuo pone énfasis en los elementos mas abstractos
y susceptibles con la finalidad de que el ser humano se autorealice. Flores (1994
pp. 622- 627) refiere que el enfoque cognitivo es cuando el individuo expresa
adecuadamente o que cree, lo que siente y lo que desea, haciendo respetar sus

propios derechos y de los demas.

La asertividad es un factor fundamental en el &mbito laboral, debido que en
la actualidad se espera que los colaboradores de una organizacién interioricen el
compromiso sobre los resultados de la organizacion. Un colaborador asertivo
obtendra beneficios positivos tanto en el aspecto personal, desarrollando de forma
favorable su autoestima, su seguridad personal, su autoimagen y su autoconcepto,
como en el trabajo, teniendo un buen manejo frente a situaciones complejas e

incrementando la eficacia.



Il METODOLOGIA:
3.1. Tipo y disefio de investigacion:

Tipo de investigacion

La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y
empiricos aplican al estudio de un fendmeno o problema. (Hernandez —
Sampieri & Mendoza, 2018, p4). La investigacion fue de tipo basica ya que
sus objetivos y planteamientos de la investigacion se encuentran avalados

con los resultados obtenidos.
Disefio de investigacion:

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

estudios similares” (Hernandez — Sampieri & Mendoza, 2018, p20).

3.2. Variables y operacionalizacion:

e Variable 1: Afrontamiento al estrés

Definicién conceptual: La variable afrontamiento al estrés se conceptualiza
de la siguiente manera “Cambio constante en los esfuerzos cognitivos y
conductuales para gestionar demandas externas y/o internas especificas que
se evaluan como impuestos o que exceden los recursos de la persona”
(Lazarus y Folkman, 1984 p.141).

Definicion operacional: La variable se midi6 mediante el Cuestionario de
Modos de afrontamiento al estrés (COPE) de Carver y colaboradores,
adaptada en el Peru por Casuso en 1996. Cuenta con 52 items, opcion de
respuestas tipo likert y estd compuesta por tres dimensiones: afrontamiento
enfocado en la emocién, afrontamiento enfocado en el problema y otros
afrontamientos adicionales, y la variable opera cuantitativamente por niveles

(Muy alto, alto, medio y bajo).
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Indicadores:  Afrontamiento  enfocado en la emocion  (item
6,7,8,9,11,19,20,21,22,24,32,33,34,35,37,45,46,47,48 y50); Afrontamiento
enfocado en el problema (item 1, 2, 3, 4, 5, 14, 15, 16, 17, 18, 27, 28, 29, 30,
31,40, 41, 42, 43 y 44) y Otros estilos de afrontamiento adicionales (item
10,12,13,23,25,26,36,38,39,49,51 y 52).

Escala de mediciéon: Ordinal

e Variable 2: Asertividad

Definicién conceptual: La variable asertividad se conceptualiza de la
siguiente manera es la cualidad que “define aquella clase de interacciones
sociales que constituyen un acto de respeto por igual a las cualidades y
caracteristicas personales de uno mismo y de aquellas personas con quienes

se desarrollan la interaccion” Garcia y Magaz (2011 p.10).

Definicién operacional: La variable se midi6 mediante la escala de
evaluacion de la asertividad (ADCA-1) de Garcia y Magas. Cuenta con 35
ltems. En el Perd se adapté por Pain (2008). Esta compuesto por dos
dimensiones: Auto-Asertividad, entendida como el nivel de respeto sobre
nuestros propios pensamientos y sentimientos. Y Hetero-Asertividad, es el
nivel de respeto, ideas y comportamientos ajenos. Estas variables seran
medidas por un instrumento con respuestas de escala Likert; que opera

cuantitativamente por niveles (Alto, medio, bajo).

Indicadores: Auto-asertividad (3, 7, 5, 6, 15, 1, 8, 13, 14, 10, 16, 12, 17, 18,
19, 2, 4, 11, 9 y 20) y Hetero-Asertividad (22, 30, 27, 29, 23, 30, 24, 31, 35,
34, 28, 21, 26, 25, 32y 33).

Escala de medicion: Ordinal
3.3 Poblacion, muestray muestreo y unidad de analisis:

Poblaciéon: Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones (Hernandez — Sampieri & Mendoza, 2018, p199). La poblacion
elegida para el presente trabajo estuvo conformada por asesores de servicios
del area de reclamo de un total de 81 colaboradores de un contact center de

Lima.
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e Criterio de inclusion: Personas mayores de 18 afios, tener estudios de
educacion basica completa, personas que tienen minimo 3 meses de
contrato, hombres y mujeres, haber aceptado realizar las evaluaciones y

hacer entrega del consentimiento de los cuestionarios completos.

e Criterios de exclusion: Que no estén realizando sus practicas universitarias

en la sede laboral, personal que estén con descanso médico y vacaciones.

Muestra: Tamayo y Tamayo (2003 p. 1776) “La muestra descansa en el principio
de que las partes representan el todo y por tanto refleja las caracteristicas que
define la poblacion de la fue extraida, lo cual nos indica que es representativa”, para
la presente investigacion se utilizé el disefio muestral de tipo censal lo que significa
gue la misma poblacion sera la muestra total de 81 colaboradores. El tamafio de la
muestra se calculé mediante el programa estadistico G Power version 3.1., donde
se proporciond lo siguiente: el nivel de error («=.05), y un nivel esperado de
potencia de (1 — =.80), de acuerdo a lo propuesto por Cohen (1998) y Cardenas y
Arrancibia (2014). Es decir, de un 5% de error y con un efecto de tamaiio de efecto
grande, medio o pequefio. Asimismo, se usé el valor de correlacién p H1=.273
hallado por medio de la correlacion entre estilos de afrontamiento del estrés y la

autoestima en (Leiva, 2017) semejante al estudio abordado.

Muestreo: Para Tamayo y Tamayo (2003 p.177) “El investigador selecciona las
unidades representativas a partir de las cuales obtendra los datos que le permitiran
extraer inferencia acerca de la poblacion sobre la cual se investiga” el muestreo
corresponde al método como seran seleccionados los participantes que conforme

la muestra. Se utilizo el muestreo no probabilistico

Unidad de analisis: Colaboradores de una empresa de contact center de Lima.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos:

Cuestionario de estilo de afrontamiento COPE

Autores: Carver C., Scheier M. y Weintraub J.
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Ao de creacion: 1989

Procedencia: Estados Unidos — Miami
Traducido: Salazar C. Victor (1993)
Administracion: Individual o colectiva
Duracion: 20 minutos

Carver et al. (1989 como se citd en Cassaretto 2009 pp. 65-67) realizé el test
de cuestionario de modos de afrontamiento de Lazarus y Folkman. Lo que conllevé
a crear de su propia prueba COPE (The Coping Estimation). Carver et al. formaron
trece escalas que se agrupaban en las dos dimensiones de Lazarus. 1. Estrategia
centrada en el problema: a) afrontamiento activo: es un proceso que se ejecuta para
radicar o minimizar el estimulo estresor; b) planificacion: el individuo analiza como
tener un comportamiento frente al estresor, proyecta su plan de accion para las
situaciones futuras; c) supresion de las actividades competentes: se focaliza y
concentra en el objetivo de controlar y manejar el estresor, dejando asi las
actividades programadas; d) postergacion del afrontamiento: implica esperar hasta
que el estimulo estresor se presente y asi tomas decisiones prematuras; e)
busquedas de apoyo social por razones instrumentales: consiste en buscar
informacion o consejos de terceros con el objetivo de solucionar el problema.
2.Estrategia centrada en la emocion: a) basquedas de apoyo social por razones
emocionales: consiste en buscar apoyo externo ya sea moral, simpatia y
entendimiento, con el fin de amortiguar las emociones negativas; b) re-
interpretacion positiva y crecimiento: consiste en cambiar las percepciones; c)
aceptacion: permite hacerle frente al problema y es donde inicia la fase de la
evaluacion primaria quiere decir que el individuo acepta que existe una situacion
estresante, luego aparece la evaluacion secundaria donde el individuo tiene que
convivir con el estresa ya que no hay opcion de modificarlo; d) negacién: se niega
que el estresor sea real y se comporta pensando que este no existe; e) acudir a la

religion: se inclina a la religion con la intencion de reducir el estresor.

Carver et al. (1989 como se cité en Cassaretto 2009 pp. 67-68) denomind
otras escalas a todas las estrategias que son inadecuadas para enfrentar al estrés.

a) enfocar y liberar emociones: se focaliza en las emocionales no favorables que
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se experimenta el individuo y esto conlleva a que el expresa con libertad sus
emociones; b) desentendimiento conductual: disminuir la conducta de enfrentar a
los estresores; c) desentendimiento mental: es la accidbn de no atender
cognitivamente a los elementos estresores. Para analizar la confiabilidad del COPE,
se utilizé el coeficiente de consistencia interna alfa de Cronbach. El rango que se
obtuvo para las subescalas fue de 0.45 y 0.92. La escala de desentendimiento

mental tuvo un coeficiente menor a 0.60 (Carver et al.,1989).

En el Perq, la version disposicional, fue empleada por Salazar (1992) y
Sanchez (1993). El test psicolégico se aplicado en 82 alumnos, procedentes de las
universidades de la ciudad de Lima. Se confirmé la validez item/test y se concluy6
que 49 que los items construidos tedricamente para formar parte de una escala que
correlacionaba en forma significativa con sus respectivas escalas con indices
superiores a 32. Los items eran correctos para calcular el constructo que cada
escala pretendia medir. El test psicologico fue adaptado para el Pert en 1996 por
Liliana Casuso, demostrado asi su validez y confiabilidad en mdultiples
investigaciones (Chau, 1999; Rojas, 1997; en Cassaretto, 2009).

El instrumento psicolégico COPE contempla dos formas, uno que accede a
evaluar el formato situacional: los items tienen el objetivo de evaluar
especificamente las reacciones que tiene la persona frente a una situacion
determinada y el otro que evalla el formato disposicional: los items tienen el
objetivo de evaluar lo que la persona usualmente hace cuando se encuentra en
situaciones de estrés. El concepto de los items es el mismo. (Chau, 1998). En el

estudio se utilizé el formato disposicional.

Escala de evaluacién de la asertividad ADCA -1
Autores: E. Manuel Garcia Pérez y Angela Magaz Lago
Afo de creacion: 2003

Procedencia: Espafa

Administracion: Individual o colectiva

Duracioén: 10 a 15 minutos
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Garcia, y Magaz (1994) crearon el Auto informe de conducta asertiva (ADCA-
1) en una muestra de 623 sujetos de ambos géneros, adultos y estudiantes
universitarios de Espafa — Madird. Su validez y confiabilidad se empleé la prueba
T de stundent para muestras independiente entre Auto-asertividad con un 0.90 y
Hetero-asertividad con un 0.85 en ambos casos se presenta niveles de significancia
de .000, lo que muestra que la prueba es valida y confiable. Test psicoldgico de
auto reporte tiene como objetivo conocer socialmente el los estilos de
comportamiento que tiene el individuo: pasivo, asertivo o agresivo. El test consta
de 35 items de los cuales 20 evaltan la dimensién auto-asertividad y 15 evaltuan la
dimension hetero-asertividad. Los Autores exponen las dimensiones de la
asertividad: Auto-asertividad: refiere que es el respeto hacia uno mismo, asi como
saber valer sus derechos y demostrarlo a través de una apropiada comunicacion
verbal y no verbal. Hetero-asertividad: es respetar a los demas, respetar sus

opiniones y las diferencias de sus ideales.

En el Pert quien adapto prueba de Auto informe de conducta asertiva (ADCA-
1) fue Pain (2008) el instrumento fue aplicado a 443 docentes tutores de primaria y
secundaria de 19 regiones del pais. Su coeficiente de confiabilidad obtiene un Alfa
de Cronbach 0.90 para Auto-asertividad de 0.799 y para Hetero-asertividad de
0.821, esto concluye que el instrumento es confiable

3.5 Procedimientos:

Inicialmente se investigd los datos relacionados la realidad problematica que
se sustenta el desarrollo de la presente investigacion, una vez identificado las
variables de medicion se procedié con la indagacion de la informacion las mismas,
de igual manera se gestiond la autorizacién para la aplicacion en la muestra
correspondiente. En base a la informacion antes sefialada, se realizé la formulacion
de la hipotesis y objetivos que la presente investigacion desarrollo. Posteriormente
se inicid la busqueda de la informacién de los antecedentes nacionales e
internacionales para luego dar paso a la descripcion de los datos historicos de las

teorias de ambas variables.

Para la aplicacion de las pruebas psicoldgicas a la muestra seleccionada, se

solicité el permiso correspondiente a la empresa donde se realizé la investigacion;

15



cabe precisar, que previa aplicacion de las pruebas, se comunicé a los
colaboradores el objetivo del estudio y la confidencialidad de las respuestas,
también se explico las consignas de las pruebas. Finalmente, las respuestas fueron
recopiladas e ingresadas en el SPSS version 26, donde de acuerdo con el analisis
de métodos estadisticos se concluyd que existe una correlacion entre las dos
variables psicoldgicas por consiguiente se redactado la discusion, conclusién y las

recomendaciones.
3.6 Métodos de analisis de datos:

En primer lugar, los datos de nuestra muestra final fueron procesados en el
paquete estadistico de SPSS version 26, cuyo programa nos permitié analizar y
procesar la informacién obteniendo los resultaos que fueron adjuntados en el
presente informe para luego dar con el andlisis de la discusion del estudio realizado.
Luego, se realiz6 un analisis de estadistica descriptiva, mediante tablas de
frecuencias y porcentajes para describir niveles de ambas variables, como también
en funcion del género, determinando asi lo niveles de afrontamiento al estrés y de
asertividad de los colaboradores, donde se evidencio que categoria prevalece en

el estudio.

Posteriormente, se desarroll6 un andlisis estadistico inferencial, donde se
aplic6 pruebas de normalidad de Kolmogérov-Smirnov y Shapiro Wilk,
determinando que la variable afrontamiento al estrés y sus dimensiones:
afrontamiento centrado en el problema y afrontamiento centrado en la emocion,
siguen una distribucién normal; mientras que, la dimensién otros afrontamientos
adicionales y la variable asertividad, no evidencia una distribucién normal. A partir
de ello, se indico el uso de estadistico de correlacion no paramétrico de Rho de
Spearman, debido a que no todas las variables presentaban una distribucion

normal.

Por otro lado, con la finalidad de comparar diferencias significativas entre las
dos variables, se utilizO métodos paramétricos y no paramétricos, segun la
distribucion de normalidad de las variables analizadas, de dos muestras
independientes. Para la variable afrontamiento al estrés (con distribuciéon normal),

se uso la prueba “t” para analizar las diferencias por género y la prueba “ANOVA”
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para analizar las diferencias por categoria de edad; mientras que, para la variable
asertividad (no presenta distribucion normal), se uso6 la prueba “U Mann-Whitney”
para analizar las diferencias por género y la prueba “H de Kruskal-Wallis” para

analizar las diferencias por categoria de edad.

3.7 Aspectos éticos:

El estudio fue elaborado para cumplir con los parametros y lineamiento
preestablecidos con respecto al uso de citas y referencias a estilo APA asi evitando
el plagio y respetando los autores de cada instrumento con la finalidad de la
obtencion de los resultados. Los participantes de la muestra fueron evaluados de
forma voluntaria y anénima, de este modo se respetaron los derechos de los
participantes y asimismo no estaran expuestos a condiciones que pongan en riesgo

su salud fisica y mental.

De acuerdo con el cédigo de ética del Colegio de Psicdlogos del Perq, existio
la respectiva confidencialidad de la informacion obtenida y se consider6 el bienestar
del cliente, siendo la participacién para el estudio voluntaria, lo que fue constatado
mediante un consentimiento informado por escrito, respetando la autonomia y

decision de los participantes.

El presente trabajo es inédito ya que se sometera a los controles de la

universidad.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1. Descripcion de niveles de afrontamiento al estrés

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 3 3.7%

Medio 73 90.1%
Alto 5 6.2%
Total 81 100%

Nota. Elaboracién Propia

En la tabla 1, se aprecia que el 90.1% de los colaboradores de un contac center de
la ciudad de Lima, evidencian un nivel medio de afrontamiento al estrés, el 6.2%
presenta un nivel alto del nivel de afrontamiento al estrés, mientras que, el 3.7%,

se ubican en un nivel bajo de afrontamiento al estrés.

Tabla 2. Descripcion de niveles de Asertividad

Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 53 65.4%
Medio 28 34.6%
Total 81 100%

Nota. Elaboracién Propia

En la tabla 2, se aprecia que el 65.4% de los colaboradores de un contac center de
la ciudad de Lima, evidencian un nivel bajo de asertividad, en contraste, el 34.6%

presenta un nivel medio del nivel de asertividad.

Tabla 3. Descripcion de niveles de afrontamiento al estrés segun género

Género Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 1 3.2%
Masculino Alto 30 96.8%
Total 31 100%
Bajo 2 4%
Eemenino Medio 43 86%
Alto 5 10%
Total 50 100%
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Nota. Elaboracion Propia

En la tabla 3, se observa que, con referente a los niveles de afrontamiento al estres,
el 96.8% de los colaboradores de un contac center de la ciudad de Lima de género
masculino evidencian un nivel alto de afrontamiento al estrés, y solo el 3.2%,
evidencian un nivel medio. Mientras que, en el género femenino, el 86 % presenta
un nivel medio de afrontamiento al estrés, el 10% evidencia un nivel alto, y, solo el

4% del género femenino muestra un nivel bajo de afrontamiento al estrés.

Tabla 4. Descripcion de niveles de asertividad segun género

Género Niveles Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 61.3%
Masculino Medio 12 38.7%
Total 31 100%
Bajo 34 68%
Femenino Medio 16 32%
Total 50 100%

Nota. Elaboracién Propia

En la tabla 4, se observa que, con referente a los niveles de asertividad, el 61.3%
de los colaboradores de un contac center de la ciudad de Lima de género masculino
evidencian un nivel bajo de asertividad, y el 38.7%, evidencian un nivel medio. Por
otro lado, en el género femenino, el 68% presenta un nivel bajo de asertividad, en

contraste, el 32% muestran un nivel medio de asertividad.
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Tabla 5. Pruebas de Normalidad de las variables y dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

Variabl di i
ariables y dimensiones Est. Gl. p Est. Gl p

Afrontamiento al estrés 0.73 81 0.200 0.988 81 0.685

Afrontamiento centrado en 0.118 81 0.008 0973 81 0.085

el problema

Afrontamiento centrado en ) o g1 9500 0986 81  0.556
la emocion

Otros Afrontamientos 0102 81 0038 0965 81  0.026
adicionales
Asertividad 0109 81 0019 0967 81  0.033

Nota. Elaboracién Propia. Est.= estadistico, Gl. = grados de libertad, p =
significancia.

En la tabla 5, se observa los resultados de las pruebas de normalidad, que testea
si los datos de las variables y dimensiones se ajusta a una distribucién normal. Las
pruebas de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk siguen la regla de, si el p>0.05 se
determina que los datos siguen una distribucién normal. Por lo que se aprecia, la
variable afrontamiento al estrés y sus dimensiones: afrontamiento centrado en el
problema y afrontamiento centrado en la emocion, siguen una distribucién normal;
mientras que, la dimension otros afrontamientos adicionales y la variable

asertividad, no evidencia una distribucién normal.

Tabla 6. Diferencias entre el afrontamiento al estrés, segun género y edad.

Variable Género n p d Edades n p w?
[18-20] 17
. Hombres 31
Afrontamiento 0472 0168 2330 53 5109 003
al estrés Muieres 50 [31-40] 8
) [>41] 3

Nota. Elaboracion Propia. p= significancia; n= tamafio de muestra; d y w? =
tamafio del efecto para comparaciones.

En la tabla 6, se analiz6 las diferentes del afrontamiento al estrés segun el género
y edades de los colocadores. Para analizar las diferencias por géneros se uso la
prueba t, y, para analizar las diferencias por edades se usé la prueba ANOVA,
debido a que los datos se ajustan a una distribucion normal. Para el caso del

género, el p-value mostro un 0.472 > 0.05, por lo cual se concluye que no existe
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diferencias significativas de afrontamiento del estrés entre hombres y mujeres; y el
tamafo del efecto fue de 0.168, siendo no significativo. Por otro lado, para el caso
de las edades, el p-value mostro un 0.109 > 0.05, por lo cual se concluye que no
existe diferencias significativas de afrontamiento del estrés entre los grupos de

edades; y el tamafio del efecto fue de 0.03, siendo no significativo.

Tabla 7. Diferencias entre la asertividad, segun género y edad.

Variable Género n p T, Edades n p n%H
Hombres 31 E?gg} ég

Asertividad 0.892 0.02 0.011 0.08
Mujeres 50 [31-40] 8
) [>41] 3

Nota. Elaboracién Propia. p= significancia; n= tamafio de muestra; r,;; y n?H=
tamafo del efecto para comparaciones.

En la tabla 7, se analiz6 las diferentes de la asertividad segun el género y edades
de los individuos. Para analizar las diferencias por género se uso la prueba U de
Mann-Whitney, y, para analizar las diferencias por edades se uso la prueba H de
Kruskal-Wallis, debido a que los datos no se ajustan a una distribucién normal. Para
el caso del género, el p-value mostro un 0.892 > 0.05, por lo cual se concluye que
no existe diferencias significativas de asertividad entre hombres y mujeres; y el
tamafo del efecto fue de 0.02, siendo no significativo. Por otro lado, para el caso
de las edades, el p-value mostro un 0.011 < 0.05, por lo cual se concluye que existe
diferencias significativas de asertividad entre los grupos de edades; y el tamafio del

efecto fue de 0.08, siendo un efecto pequefio.

Tabla 8. Correlacion entre el afrontamiento al estrés y la asertividad.

Variable Estadistico Asertividad Ts
Afrontamiento al Rho 0.283
. p 0.01 0.53
estrés
n 81

Nota. Elaboracion Propia. p = significancia; n = tamafio de muestra; y
.= tamafo del efecto para correlaciones.
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En la tabla 8, se analizé la existencia de correlacion entre las dos variables de
andlisis, para lo cual se usé la prueba Rho de Spearman, debido a que todos los
datos no se ajustan a una distribucion normal. Se obtuvo un p-value de 0.01 < 0.05
concluyendo que existe una correlacion entre el afrontamiento al estrés y la
asertividad. El estadistico Rho fue de 0.283, evidenciando una correlacion directa
entra las variables. El tamafio del efecto fue de 0.53, siendo un efecto moderado.

Tabla 9. Correlacion entre las dimensiones del afrontamiento al estrés y la

asertividad.
Variable Estadis. Dimensiéon 1 Dimensién 2 Dimensiéon 3
Rho 0.218 0.143 0.376
. p 0.049 0.204 0.01
Asertividad r. 0.46 0.37 0.61
n 81 81 81

Nota. Elaboracion Propia. p = significancia; n = tamafio de muestra; y
r,= tamafio del efecto para correlaciones. Dimension 1= afrontamiento centrado en
la emocion, dimension 2= afrontamiento centrado en el problema, dimensién 3=
otros afrontamientos adicionales.

En la tabla 9, se analizé la existencia de correlacion entre la variable asertividad y
las dimensiones de la variable afrontamiento al estrés, para lo cual se usé la prueba
Rho de Spearman, debido a que tolos los datos no se ajustan a una distribucién
normal. Para el andlisis de correlacion entre Asertividad y la dimension
afrontamiento centrado en la emocién, se observd un p-value de 0.049 < 0.05
concluyendo que existe una correlacion entre las variables, se obtuvo un estadistico
Rho de 0.218, evidenciando una correlacién baja y directa; y, el tamafio del efecto
es de 0.46, el cual considera un efecto moderado. Para el analisis de correlacién
entre Asertividad y la dimensién afrontamiento centrado en el problema, se observo
un p-value de 0.204 > 0.05 concluyendo que no existe una correlacién entre las
variables, se obtuvo un estadistico Rho de 0.143 y tamafio del efecto de 0.37. Para
el andlisis de correlacion entre Asertividad y la dimension otros afrontamientos
adicionales, se observo un p-value de 0.01 < 0.05 concluyendo que existe una
correlacion entre las variables, se obtuvo un estadistico Rho de 0.376, mostrando
una correlacién baja y directa; y, el tamafio del efecto es de 0.61, considerandose

un efecto moderado.
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V. DISCUSION

En esta seccion, se planteada la discusion de los hallazgos que se

obtuvieron teniendo como referencia las hipoétesis del estudio que se plantearon.

Los resultados de la estadistica descriptiva, muestran que la mayoria de los
colaboradores del area de reclamos de un contac center de la ciudad de Lima
(90.1%) presentan un nivel medio de afrontamiento al estrés, y, solo, un grupo
reducido (3.7%), se ubican en un nivel bajo de afrontamiento al estrés. Lo que
evidenciaria que las formas de afrontamiento del estrés no serian las adecuadas
para los colaboradores analizados, lo cual traeria dificultades en su desarrollo
profesional y laboral.

Estos resultados difieren a lo evidenciado por Almora (2018) que en su
investigaciéon mostro que la mitad de los trabajadores analizados estuvieron en la
categoria alta o apropiado de afrontamiento al estrés, especificamente el (50%),
mientas que, un (43.7%) evidencio una categoria media, y, solo un (6.3%) mostro
una categoria baja o inapropiada de afrontamiento al estrés. Asimismo, los
resultados difieren de lo planteado por Cruz y Puentes (2017) quienes evidencian
que el (72%) de los trabajadores colombianos analizados presentaron un nivel
inadecuado o bajo de afrontamiento al estrés, mientras que, un (28%) mostro un

nivel medio o tuvo presencia de afrontamiento al estrés.

Por otro lado, se aprecia que la mayoria de los colaboradores del area de
reclamos de un contact center de Lima (65.4%), presentan un nivel bajo de
asertividad, y el restante (34.6%) presenta un nivel medio, evidenciando que dentro
de los colaboradores analizados no presentan una adecuada habilidad social de
expresar sus deseos y emociones de forma clara y respetando los derechos de los

demas individuos.

Estos resultados difieren de lo propuesto por Almora (2018) que muestra que
la mayoria de los trabajadores analizados (50.6%) presentaron un nivel alto de
comunicacién asertiva, un grupo de (40.2%) mostraron un nivel medio de
asertividad, en contraste, a solo un (9.2%) que evidenciaron un nivel bajo de
asertividad. Asimismo, estos resultados difieren de lo mostrado por Alava (2020)
que evidencio que el (43%) de los trabajadores ecuatorianos analizados
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evidenciaron un nivel alto de asertividad, el (29%) mostro un nivel medio de

asertividad, y, el (28%) evidencio un nivel bajo de asertividad.

En relacion a la hipotesis general, el hallazgo que se obtuvo con el
estadistico Rho de Spearman, que fue de 0.283 con un p-value de 0.001, a partir
de estos valores, se puede deducir la existencia de correlacion entre estas dos
variables, a partir de lo cual podemos corroborar la hipétesis general de la
investigacion de que existe una relacion significativa entre el afrontamiento al estrés
y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center de Lima.
Esta correlacion es directa, es decir que un bajo nivel de afrontamiento al estrés
esta relacionado con un nivel bajo de asertividad. Estos resultados se corroboran
con el andlisis de la estadistica descriptiva, la cual mostré6 como resultado que la
mayoria de los colaboradores del area de reclamos de un contact center de Lima,
presentan niveles bajo y medio de afrontamiento al estrés y de asertividad.

Dichos hallazgos, tienen su sustento en el argumento de Almora (2018) que
plantea que el afrontamiento al estrés y la comunicacién asertiva son variables
relacionas y que influyen en los trabajadores para poder resolver sus conflictos
laborales. Es decir, un trabajador que no afronta adecuadamente un nivel de estrés
no podra tener la destreza social de expresar sus deseos y emociones de forma
clara respetando los derechos de las otras personas. Asimismo, estos resultados
siguen lo planteado por Melgarejo (2018) que en su investigacion concluye que
existe relacion positiva y significativamente alta entre los estilos de afrontamiento
al estrés y el bienestar psicoldgico, el cual incluye la comunicacién asertiva, en

trabajadores de la municipalidad de Puente Piedra.

Con respecto a la primera hipoétesis especifica, el estudio determiné que
existe relacion significativa entre el afrontamiento enfocado a la emocién y el nivel
de asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center de Lima.
Se evidencio un estadistico Rho de Spearman de 0.218 con un p-value de 0.049, a
partir de estos valores, se puede deducir la existencia de correlacion entre los
datos. Esta correlacion es una correlacion baja y tiene un tamafio de efecto de 0.46,
considerado moderado. Asimismo, la correlacion es directa, es decir que un bajo
nivel de afrontamiento al estrés enfocado a la emocion esta relacionado con un

nivel bajo de asertividad. Dichos hallazgos, tienen su sustento en el argumento de
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Lazarus y Folkman (1984) que considera que el estilo de afrontamiento del estrés
centrado en la emocion se manifiesta cuando el individuo predomina su raciocinio
antes que sus impulsos de accion, lo cual podria llevar a tener adecuadas
expresiones de sus deseos y emociones de forma clara y respetando los derechos

de los demas individuos.

Estos resultados siguen lo planteado por Melgarejo (2018) quien sefiala que,
en el afrontamiento del estrés enfocado a las emociones, los individuos suelen
buscar el apoyo en otras personas, algunas veces con mayor experiencia, y ello
podria producir mejoras en su manera de expresar sus deseos y emociones de
forma clara respetando los derechos de las otras personas; y, ello estaria
relacionado con el bienestar psicolégico y la asertividad. Asimismo, dichos
resultados son similares a lo propuesto por Villegas (2017) que sefiala que el mayor
estilo de afrontamiento al estrés de los trabajadores es el afrontamiento centrado

en las emociones y ello estaria relacionado con una buena comunicacion asertiva.

Con respecto a la segunda hipotesis especifica, el estudio preciso que no
existe relacion significativa entre el afrontamiento enfocado a el problema y el nivel
de asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center de Lima.
El estadistico Rho de Spearman fue de 0.143 con un p-value de 0.204, a partir de
estos valores, se puede deducir que no se evidencia correlacion entre estos datos.
Dichos hallazgos, tienen su sustento en el argumento de Lazarus y Folkman (1984)
gue considera que el estilo de afrontamiento enfocado a el problema se manifiesta
cuando el individuo dirige sus esfuerzos a la solucién del problema, buscan
alternativas y evalltan el costo y beneficio centrandose en el problema, lo cual no
tendria alguna relacion con las habilidades de expresar adecuadamente sus deseos
y emociones de forma clara y respetando los derechos de los demas individuos, el

cual careceria de la necesidad de tener habilidades cognitivas importantes.

Los resultados difieren de lo planteado por Villegas (2017) que precisa que
la mayoria de los trabajadores analizados que usan el afrontamiento del estrés
enfocado en el problema evidencian un nivel alto de comunicacion asertiva y
presentan un buen clima laboral; es decir, que, un trabajador al encontrarse con
alguna dificultad, suelen estudiarla y elaboraban un plan para enfrentarla y poder

resolverla con éxito. Asimismo, los resultados se contraponen a lo planteado por
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Melgarejo (2018), quien concluye la existencia de una relacion significativa entre el
afrontamiento del estrés enfocado en el problema y la asertividad, como parte del

bienestar psicolégico.

Por otro lado, con respecto a la tercera hipotesis especifica, el estudio
preciso que existe una relacion significativa entre la dimensién otros afrontamientos
adicionales y el nivel de asertividad en colaboradores del area de reclamos de un
contact center de Lima. El estadistico Rho de Spearman fue de 0.376 con un p-
value de 0.01, a partir de estos valores, se puede deducir que existe evidencia
estadistica para determinar una correlacion entre los datos. Esta correlacion es una
correlacion baja y tiene un tamafio de efecto de 0.61, considerado moderado.
Asimismo, la correlacion es directa, es decir que un bajo nivel de otros
afrontamientos adicionales al estrés estd relacionado con un nivel bajo de

asertividad.

Dichos hallazgos, tienen su sustento en el argumento de Carver, Scheier y
Weintraub (1989) que consideran que existen otros estilos de afrontamiento del
estrés, las cuales pueden estar relacionadas al enfocar y liberar emociones,
disminuyendo asi los esfuerzos para afrontar al estrés y esto se realiza con el fin
de aplazar el afrontamiento ante la situacion problematica. Estos resultados siguen
la misma tendencia de lo planteado por Melgarejo (2018) quien precisa que existe
una relacion positiva y significativa alta entre otros estilos de afrontamiento del

estrés y la asertividad, como parte del bienestar psicologico.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: El afrontamiento al estrés presentd un porcentaje mayor a nivel medio,
evidenciando que existen formas inadecuadas de los colaboradores del area de
reclamos de un contac center de la ciudad de Lima de afrontar el estrés, lo que

propiciaria a que los colaboradores agraven su situacion.

Segunda: La asertividad present6 un porcentaje mayor a nivel bajo, debido que los
colaboradores no emplean todas las habilidades sociales con las que cuentan y eso
hace que en muchas ocasiones surgen los conflictos que podrian impactar a su

productividad.

Tercera: Existe una relacion directa y estadisticamente significativa entre el
afrontamiento al estrés y la asertividad de los colaboradores del area de reclamos
de un Contac Center de la ciudad de Lima. Cuando el afrontamiento al estrés se da
bajo el uso de ciertas habilidades no se emplea la capacidad de asertividad en los

colaboradores.

Cuarta: El afrontamiento al estrés enfocado en la emocion y asertividad de los
colaboradores del &rea de reclamos de un Contac Center de la ciudad de Lima,
evidencio una relacion directa y estadisticamente significativa, es decir, cuando los
colaboradores se enfocan en sus emociones para afrontar el estrés, evidencian el

uso de la asertividad en sus comunicaciones.

Quinto: No existe una relacién significativa entre afrontamiento al estrés enfocado
en el problema y la asertividad de los colaboradores del area de reclamos de un

Contac Center de la ciudad de Lima.

Sexta: Otros estilos de afrontamiento al estrés y la asertividad de los colaboradores
del area de reclamos de un Contac Center de la ciudad de Lima, evidenciaron una
relacion directa y estadisticamente significativa, es decir, cuando los colaboradores
se enfocan en otros aspectos, que no son sus emociones ni los problemas, para

afrontar el estrés, evidencian el uso de la asertividad en sus comunicaciones.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Implementar talleres sobre formas de manejar el estrés para los
colaboradores del area de reclamos de un contac center de la ciudad de Lima, con

el fin de aumentar la productividad laboral.

Segunda: Se sugiera que el area de RRHH implemente talleres para fortalecer de
manera permanente las habilidades blandas (Solidaridad — Respeto) y las
habilidades sociales (manejo de estrés, resolucion de problemas y trabajo en
equipo) de los colaboradores del area de reclamos de un contac center de la ciudad

de Lima, con el fin de mejorar su asertividad a través de capacitaciones.

Tercera: Enfatizar en el analisis de la forma de afrontar el estrés por parte de los
colaboradores del area de reclamos de un contac center de la ciudad de Lima, para
que, con ello poder determinar el nivel de comunicacion asertiva del mismo, que es

una de las principales herramientas dentro del area de reclamos.

Cuarta: Desarrollar programas de induccion con los colaboradores del area de
reclamos de un contac center de la ciudad de Lima, con el fin de fortalecer los lazos
de intervencion del personal antiguo como al personal nuevo de manera que

compartan informacion entre ellos.

Quinto: Realizar actividades grupales para los colaboradores del area de reclamos
de un contac center de la ciudad de Lima sobre métodos de cémo afrontar los
problemas que se suscitan en el centro laboral, con la finalidad de generar un mejor

clima laboral.

Sexta: Se sugiere a la gerencia de RRHH mejorar los procedimientos de estudios
de cargos para asi tener una mejor calidad de seleccion de colaboradores con
habilidades blandas que sepan afrontar el estrés y evidencien una adecuada

asertividad en su comunicaciéon con clientes.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

Afrontamiento al estrés y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un contact center de la ciudad de Lima, 2020
Matriz de consistencia

Formulacion del Objetivos Hipotesis Variables Dimension Indicadores Metodologi
problema es a

Problema general: Objetivo General: Hipodtesis General: Variable - Afrontamiento activo Disefio:
¢Qué relacién existe Determinar la relacion Existe relacion Independiente Estilo de - Planificacion No

entre afrontamiento al que existe entre significativa entre afrontamien - Supresion del experimental
estrés y asertividad en afrontamiento al estrés afrontamiento del Afrontamiento to enfocado Afrontamiento

trabajadores del area y asertividad en estrés y asertividad en al estrés en la - Postergacion del Tipo:

de reclamos de un colaboradores del area colaboradores el area emocion. afrontamiento Descriptiva

contact center de
Lima, 20207
Problemas
Especificos:

1. ;Qué relacidn existe

entre la dimensién
afrontamiento
enfocado en la

emocion y asertividad
en trabajadores del
areadereclamos de un
contact center de
Lima, 20207

2. ¢Qué relacion existe
entre la dimensién

de reclamos de un
contact center de Lima,
2020

Objetivos
Especificos:

Determinar la relacion
que existe entre la

dimension de
afrontamiento
enfocado en la

emocion y asertividad
en colaboradores del
area de reclamos de un
contact center de Lima,
2020

de reclamos de un

contact center de
Lima, 2020.
Hipodtesis
Especificos:
1. Existe relacion

significativa entre a
dimension
afrontamiento
enfocado en la
emocion y asertividad
en colaboradores el
area de reclamos de un
contact center de
Lima, 2020.

- Apoyo social
instrumental

Afrontamien
to enfocado
en el
problema

- Busqueda de apoyo
social por razones
emocionales

- Reinterpretacién
positiva y crecimiento
- Aceptacion

- Negacién

- Acudir a la religion

Otros estilos
de
afrontamien
to
adicionales

- Liberacion de
Emociones

- Desentendimiento
conductual

Correlaciona
I

Poblacién:
81 Asesores
de Servicios
del area de
reclamo de
un contact
center de la
ciudad de
Lima.

Muestra:
Disefo
censal 81
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afrontamiento

enfocado en el
problema y
asertividad en

trabajadores del area
de reclamos de un

contact center de
Lima, 2020?

3. ¢ Qué relacion existe
entre la dimensién
otros afrontamientos
adicionales y
asertividad en

trabajadores del area

de reclamos de un
contact center de
Lima, 2020?

Determinar la relacion
que existe entre la
dimension
afrontamiento
enfocado en el
problemay asertividad
en colaboradores del
area de reclamos de un
contact center de Lima,
2020

Determinar la relacion
que existe entre la
dimension
afrontamientos
adicionales y
asertividad en
colaboradores del area
de reclamos de un
contact center de Lima,
2020

2. Existe  relacion
significativa entre la
dimension
afrontamiento
enfocado en el
problema y asertividad
en colaboradores el
area de reclamos de un

contact center de
Lima, 2020.
3. Existe relacion

significativa entre la

dimension otros
afrontamientos

adicionales y
asertividad en

colaboradores el area
de reclamos de un
contact center de
Lima, 2020.

- Desentendimiento
mental

Variable
Dependiente:
Asertividad

Auto -

asertividad

- Son los derechos
asertivos con uno mismo,
porque la asertividad
parte siempre del respeto
gue uno mismo se tiene y
sentirse seguro de lo que
se quiere comunicar de
una forma adecuada en la
parte verbal como la no
verbal.

Hetero -
Aertividad

- Respetar alos demas,
respetar sus opiniones y
las diferencias de sus
ideales.

Asesores de
Servicios.

Técnicas:
Aplicacion
de Escalas

Instrumento
S
1.-
Cuestionari
0 de estilo
de
afrontamien
to COPE.
2.- Escala de
evaluacion
de la
asertividad
ADCA-1.

Procesamie
nto y
analisis:
Estadistica
descriptiva-
inferencial
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Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 10

Matriz de operacionalizacion de la variable afrontamiento al estrés

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensione items Escala de
S medicion
Estilo de 6,7,8,9,11,19,
La variable afrontamiento La variable se medira mediante afrontamiento 20,21,22,24,3
al estrés se conceptualiza el Cuestionario de Modos de enfocadoen 2,33,34,35,37
de la siguiente manera Afrontamiento al Estrés laemocion ,45,46,47,48
“Cambio constante en los (COPE) de Carver y y 50
esfuerzos cognitivos y colaboradores, adaptada en el
conductuales para Perd por Casuso en 1996. Afrontamient 1, 2,3,4,5,
Afrontamient gestionar demandas Cuentacon 52 items, opcionde o enfocado 14, 15, 16, ESCALA
o al estrés externas y/o internas respuestas tipo likert y esta en el 17, 18, 27, ORDINAL
especificas que se compuesta por tres problema 28, 29, 30,
evalian como impuestos dimensiones, estilo de 31,40, 41, 42,
0 que exceden los afrontamiento enfocado en la 43y 44
recursos de la persona” emocion, estilo de Otros estilos
(Lazarus y Folkman, 1984 afrontamiento enfocado en el de 10,12,13,23,2
p.141). problema y otros estilos de afrontamiento 5,26,36,38,39
afrontamiento adicionales, y la  adicionales ,49,51y 52

variable opera
cuantitativamente por niveles
(Muy alto, alto, medio y bajo).
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Tabla 11

Matriz de operacionalizacion de la variable asertividad

Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensione items Escala de
S medicion
Auto- 3,7,5,6, 15,
La variable asertividad se L& variable se midi6 mediante la  asertividad 1, 8, 13, 14,
conceptualiza de la escal_a_ de evaluacion de, la 10, 16, 12,
siguiente manera es la ﬁl/ls:g;g\s”C:/agsggzgﬁwbldeiﬁoﬁo%rfﬁog 17,18, 19, 2,
cualidad que define dimensiones (1) Auto-Asertividad, 4,11,9y 20
_aquella_ clase ) de entendida como el grado o nivel
interacciones  sociales  ge respeto y consideracion hacia
que constituyen un acto |ps  sentimientos, ideas y
Asertividad  de respeto por igual a las comportamientos  propios.  (2) 22, 30, 27, ESCALA
cualidades Yy Hetero-Asertividad, es decir, el 29, 23, 30, ORDINAL
caracteristicas grado o nivel de respeto y Hetero- 24, 31, 35,
personales de uno mismo consideracion hacia los  Asertividad 34, 28, 21,
y de aquellas personas Sentimientos, ideas y 26, 25,32y

con quienes se
desarrollan la interaccion”
(Garcia y Magaz, 1994).

comportamientos ajenos medido
por un instrumento con respuestas
de escala Likert; y la variable
opera  cuantitativamente  por
niveles (Alto, medio, bajo).
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Anexo 3 Instrumentos de Evaluacioén

COPE
Instrucciones

Estamos interesados en conocer la forma como responden las personas cuando
se enfrentan a diferentes tipos de problemas, dificultades o situaciones estresantes

en sus vidas.

Hay muchas maneras de manejar esas situaciones. Este cuestionario te pide
indicar qué es lo que tu generalmente haces o sientes cuando experimentas este
tipo de situaciones. Naturalmente, en diferentes situaciones reaccionas en forma

diferente, pero piensa qué es lo que habitualmente haces tu.

A continuacion, encontraras una serie de afirmaciones sobre cémo actuar o sentir
en esas situaciones. Sefiala en cada una de ellas si coinciden o no con tu propia

forma de actuar o sentir, de acuerdo con lo siguiente:
1= Casi Nunca

2= A veces
3= Usualmente
4= Siempre
Casi A
Afirmaciones nunca veces

1. Hago actividades adicionales para quitarme
de encima el problema.

2. Trato de idear una estrategia sobre lo que
debo de hacer.

3. Dejo de lado otras actividades para poder
concentrarme en el problema.

4. Me fuerzo a mi mismo (a) a esperar el
momento apropiado para hacer algo.

5. Le pregunto a personas que han tenido
experiencias similares, qué hicieron.

6. Hablo de mis sentimientos con alguien

7. Busco el lado bueno en lo que esta
sucediendo

8. Aprendo a vivir con el problema

9. Busco la ayuda de Dios

10. Me molesto y doy rienda suelta a mis
emociones

Usualmente
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11. Me rehudso a creer que eso ha sucedido

12. Dejo de realizar intentos para conseguir lo
gue quiero

13. Me dedico al trabajo o a otras actividades
para no pensar en la situacion estresante

14. Concentro mis esfuerzos en hacer algo
respecto al problema

15. Hago un plan de accién

16. Me concentro en tratar este problemay,
si es necesario, dejo de lado otras cosas

17. No hago nada hasta que la situacion lo
permita

18. Trato de conseguir el consejo de alguien
sobre qué hacer

19. Trato de conseguir apoyo de amigos o
parientes

20. Intento ver el problema desde un

punto de vista diferente, para hacerlo
parecer mas positivo

21. Acepto que el hecho ha ocurrido y que no
puede ser cambiado

22. Pongo mi confianza en Dios

23. Dejo salir mis sentimientos

24. Me hago la idea de que nada ha ocurrido
25. Dejo de intentar alcanzar mi meta

26. Me voy al cine 0 veo television para pensar
menos en eso

27. Hago paso a paso lo que debe hacerse

28. Pienso bastante sobre los pasos que debo
seqguir

29. No me dejo distraer por otros
pensamientos o actividades

30. Me aseguro de no empeorar las cosas por
actuar demasiado rapido
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31. Hablo con alguien que pueda saber mas
de la situacion

32. Hablo con alguien sobre cdmo me siento
33. Aprendo algo de la experiencia

34. Me acostumbro a la idea de que el hecho
sucedio

35. Intento encontrar consuelo en mi
religion

36. Siento que me altero mucho y expreso
demasiado todo lo que siento

37. Actlo como si no hubiese ocurrido

38. Admito que no puedo lidiar con el
problema, y dejo de intentar resolverlo

39. Suefio despierto (a) con cosas
distintas al Problema

40. Realizo acciones dirigidas a enfrentar el
problema

41. Pienso en cdmo podria manejar mejor el
Problema

42. Trato de evitar que otras cosas
interfieran con mis esfuerzos para
enfrentar la situacion
43. Me controlo para no hacer las cosas
apresuradamente

44. Hablo con alguien que pueda hacer algo
concreto sobre el problema

45. Busco la simpatia y la comprensién de
alguien

46. Trato que mi experiencia me haga, o me
lleve a madurar

42. Trato de evitar que otras cosas
interfieran con mis esfuerzos para
enfrentar la situacion
43. Me controlo para no hacer las cosas
apresuradamente

47. Acepto la realidad de lo sucedido

48. Rezo mas que de costumbre
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49. Me molesto y soy consciente de ello
50. Me digo a mi mismo (a) "esto no es real"
51. Reduzco la cantidad de esfuerzo que

pongo en solucionar un problema
52. Duermo més de lo usual
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EVALUACION DE ASERTIVIDAD
ADCA

A continuacion, leeras algunas afirmaciones sobre coOmo piensan,

siente o actuan las personas.

En cada frase, sefiala con una equis (X), la casilla correspondiente

a la columna que mejor represente tu forma de reaccionar en cada

situacion, de acuerdo con el siguiente codigo:

CN = Nunca o casi nunca
AV = A veces, en alguna ocasion

AM = A menudo, con cierta
frecuencia

AFIRMACIONES

CN

AV

AM

CS

Cuando alguien dice algo con lo que no estoy de acuerdo,
me pone nervioso/a tener que exponer mi propia opinion

Cuando estoy enfadado/a, me molesta que los demas se
den cuenta

Cuando hago algo que creo que no gusta a otros, siento
miedo o verglienza de lo que puedan pensar de mi

Me disgusta que los demas me vean, cuando estoy
nervioso/a

Cuando me equivoco, me cuesta reconocerlo ante los
demas

Si se me olvida algo, me enfado conmigo mismo/a

Me enfado, si ho consigo hacer las cosas perfectamente

| N O O

Me siento mal cuando tengo que cambiar de opinién

Me pongo nervioso/a o tenso/a cuando quiero hacer un
elogio a alguien

10

Cuando me preguntan algo que ignoro, procuro justificarme
por no saberlo

11

Cuando estoy triste, me disgusta que los demas se den
cuenta

12

Me siento mal conmigo mismo/a, si no entiendo algo que me
estan explicando

13

Me cuesta trabajo aceptar las criticas que me hacen,
aungue comprenda gue son justas

14

Cuando me critican sin razon, me enfada 0 me pongo
nervioso/a tener que defenderme

15

Cuando creo haber cometido un error, busco excusas que
me justifiquen
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16

Cuando compruebo que no sé algo, me siento mal
conmigo mismo/a

17

Me cuesta hacer preguntas personales

18

Me cuesta pedir favores

19

Me cuesta decir que NO, cuando me piden que haga
algo que yo no quiero hacer

20

Cuando me hacen algun elogio, me pongo nervioso/a
y no sé qué hacer o decir

21

Me molesta que no me entiendan, cuando explico
algo

22

Me irrita mucho que me lleven la contraria

23

Me molesta que los demas no comprendan mis
razones 0 mis sentimientos

24

Me enfado, cuando veo que alguien cambia de
opinion con el paso del tiempo

25

Me molesta que me pidan ciertas cosas, aunque lo
hagan de buenas maneras

26

Me molesta que me hagan preguntas personales

27

Me desagrada comprobar que las personas no se
esfuercen en hacer las cosas de la mejor manera
posible

28

Me enfado, cuando compruebo la ignorancia de
algunas personas

29

Me siento o me sentiria mal, si compruebo que
una persona que aprecio toma una decision que

yo considero equivocada

30

Me enfado, si veo a alguien comportandose de un
modo que no me gusta

31

Me disgusta que me critiquen

32

Siento malestar hacia la persona que me niega algo
razonable, que le pido de buenas maneras

33

Me altera, ver a personas que no controlan sus
sentimientos: lloran, gritan, se muestran
excesivamente contentas,...

34

Me desagrada que no se dé a las cosas la
importancia gue tienen

35

Me molesta que alguien no acepte una critica justa
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Anexo 4. Cartas de solicitud para aplicacion de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

&R0 de la universalizacion de b sakud”

Loz Oirvos. 9 de roviernbre de 3020

CARTA INV.N"1266 -2020/EP/PSL UCW LIMA-LN

SRES.
Teleatento del Perd SAC
fwenida La Moling 1580, Ate. Lima Perd

Presents -
Die nuestra considerscion:

Es grato dirigirme & usted, para expresarie mi cordial salsdo ya B vez solidtar sutorimcion
pars lms Srias. FLORES MALLOUI, THANIA GRAEIELA § HINOSTROZSA HUARINGE, STEFSAMMNTE
FABELA, con DI £2110731 - 46757532 astudiante de |a carmera de psicologis, con codigo o=
mintricula N TODZ549599 — N 7OOZ543418 quien desss realizar su trassjo de investizscdon pars
optar &l titulo de licendado &n Fsicologia tibulsde: “AFRONTAMIENTO AL ESTRES ¥ ASERTIVIDAD
EM COLSEORADDRES DEL AREA DE RECLAMOS DE UN CONTACT CENTER DE LIMA, 2030~ Este
trabajo de investigadion tene fines soademicos, Sn fines de luoro alguno, donde se realizars unas
irveestigacion.

Agradecemos por anteiscion b= brinde las fadlidades del caso propordonando una carta de
autorizacion pam el wso del instrumento en mancon, para solo fines academicos, y 5| prosigs con
el gesarrollo del proyecto de irvestizacon.

En esta oporturidad hage propica |a ocasion para renovarie los sentimisntos de mi especisl
consideracion y estima personal.

Dra, Roxana Cardenas Vila
Coordinadora de la Escusla die Poicologia
Filiad Lima - Carmpus Limea Morte
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g 0 & 0 ¢ D 18de1.258 < > Es*

Carta de Solicitud: Aplicacién de los instrumentos psicologicos B 2
Recibidos %
Thania Grabiela Flores Mallqui & 19 ene 2021 0:57 (hace 7 dias)  ¥¥

Estimada Sra: Monica Palma F. - Jefe del area de Seleccidn de ATENTO Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y ...

Monica Rosario Palma Fernandez 20 ene 2021 23:40 (hace 6 dias) T& 4

para mi, pamela ~

Hola Thania
Cuenta con ello. Me gustaria tener alcance de los resultados.

Saludos,
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Anexo 5. Autorizacion de uso de instrumentos

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

=AND de I universaliizacion de B salud™

CARTA N°1299 -2 EP/PSLUCY LI A NORTE-LN

Los Qlivos § de noviembre de 2020

Bourtor:

Carver, Charles 5.; Scheier, Michael F.; Weintrauh, lagdish K
American Prychological Associztion

Prazante -

D nuestra consideracion:

Es grato dirigirme 2 usted para expresarie mi cordial saludo y 3 |z vez presentare 3 las Srtas.
FLORES MALLOUI, THANIA GRABIELA y HINOSTROZA HUARINGA, STEFANNYE PAMELS, con DNI
4B110731 - 46757532 estudiante del dltimo ano de la Escuela de Psicologia de nuestra casa de
estudios; con codigo de matricula N 7002549599 — N® 7002549418, quien realizara su trabajo de
investigacion para optar el titulo de licenciada n Psicologia titulzdo: AFRONTAMIENTD AL ESTRES
Y ASERTIVIDAD EN COLABORADORES DEL AREA DE RECLANMODS DE UN CONTACLT CENTER DE LIMA,
2020, este trabajo de investigacion tiene fines scdemicos, sin fines de luore alguno, donde se
realizara una investigacion, 3 traves de la validez, la confiabilidad, andlisis de tems y baremos
tEntativos.

BApradecemos por antelacion le brinde |25 fadlidades del Gso proporcionando una carta de
sutorizzcicn pars el uso del instrumento &nmendon, para solo fines academicos, y a5 prosigs con
el desarrolls del proyecto de investigacion.

En ests oportunidad hago propicia |3 ocasion pars renovare los sentimientos de mi especial

considerscion y estima personal.

BAtentamernte,

Dra. Roxana Cirdenas Vila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
Filial Lima - Campus Lima Norte
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo de ln universalizacion de B sakud™

CARTA M 1288 - 2020/EF/PSLUCY LIMA MORTE-LN

Lo Qlnens 8 dg moviembre de 2020

Burtor:

Grupo ALBOR-COHS

E. Manuel Garga Perez y Angela Magaz Lago

Pres=nte.-

DOg nuestra consideracion:

Es grato dirigirme & usted para expresarie mi cordial saludo y 3 la vez presentaide @ las Srtas.
FLORES MALLGUI, THANIA GRABIELA v HINDOSTROZA HUARINGSA, STEFANNYE PAMELA, con DRI
AB110731 - 46757532 estudiznte del dltimo afo de la Escuela de Psicologia de nuestra casa de
estudios; con codizo de matriculz N 700254955909 — N°® 7002549418, quien realizara su trabajo de
investigacion para optar 2l ttule de licenciada &n Psicologia titulzdo: AFRONTAMIENTO AL ESTRES
Y ASERTIVIDAD EN COLABORADORES DEL AREA DE RECLAMOS DE UN CONTACT CENTER DE LINA,
2020, este trabajo de investigacion tiene fines academicos, sin fines de luoo alguno, donde se
realizard una investigacion, @ traves de ks validez, |a confiabilidad, analisis de ftems y baremos
tentativos.

Apradecemaos por antelacion le brinde |z fadiidades del cso propordonando una carta de
sutorizzcion pars &l uso del instrumento &n mendon, para solo fines academicos, y asi prosigs con
el desarmrolle del proyecto de investizacion.

En ests oportunidad hago propicia la ocasion para renovarie los sentimientos de mi especial

considerscion y estima personal.

Atentarmerte,

Dra. Roxana CArdenas Wila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
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Consentimiento: Test de Escala de Evaluacion de la ASERTIVIDAD ADCA -1 Recibidos x  TESIS x T8 B

Thania Grabiela Flores Mallqui mar, & oct 2020 1500 Yy
Eztimados Sres. del grupo ALBOR-COHS Previo cordial saludo |a presente es para solicitar su consentimiento para usar de forma adecuada el test de Escala de Eval

° Editor GAC <editor@gac.com.es= mié, 7 oct 2020 429 1y .
— para mi =
Buenos dias Thania:
Es necesaria la compra del test de Escala de Evaluacion de la ASERTIVIDAD ADCA-1 para su aplicacion, correccian y valoracion de resultados.
Te indicamos el link en el que puedes realizar la compra directamente si dispones de VISA:
*  ADCA-S. Auto-informes de Conducta Asertiva
Tambign puedes facilitarnos tus datos (Nombre completo, n2 de Cédula de Ciudadania y Direccidn Postal Completa) v nosotros gestionamos el pedido directamente. En este caso puedes
hacer el page mediante:
1. Transferencia a nuestro nimero de cuenta COHS, Consultores en Ciencias Humanas, 5.L.
cADIGO SWIFT (BIC): BASKESZBXXX
E511 2055 0084 39 38 30307686
Banco: Kutxabank
MNOTA* Los gastos de transferencia internacional siempre van a cargo del comprador.
Letter of consent: Lima - Peru Recibidos x  TESIS x T B B
Thania Grabiela Flores Mallqui & dom, 8 nov 2020 23:32
Dear, With a cordial greeting, this is to request your consent fo properly use the Assessing coping strategies: A theoretically based approach test and thus ach
- Lewan, Elizabeth <ELewan@apa.org> jue, 12nov 2020 10:31 Yy .
— parami -
Hp inglés v > espafiol v  Traducir mensaje Desactivar para: inglés x
Hello,

Thank you for contacting the American Psychological Associafion. Please provide the link of the article or material you wish to use in the following thesis paper. Material should be properly
cited using the correct citation in your materials.

Thank you,
Elizabeth

Elizabeth Lewan
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Anexo 6. Consentimiento informado

ASENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES EN INVESTIGACION

Estimado/a colaborador (a):

En la actualidad nos encuentramos realizando una investigacién sobre el tema:
“Afrontamiento al estrés y asertividad en colaboradores del area de reclamos de un
contact center Lima, 2020”; por eso quisiera contar con tu valiosa colaboracién. El
proceso consiste en la aplicacion de algunos cuestionarios que deberan ser
completados con una duracién de aproximadamente 30 minutos. Los datos
recogidos serén tratados confidencialmente y utilizados tnicamente para fines de
este estudio.

De aceptar participar en la investigacion, debes firmar este documento como
evidencia de haber sido informado sobre los procedimientos de la investigacion.

En caso tengas alguna duda con respecto a las preguntas que aparecen en los
cuestionarios, solo debes solicitar la aclaracion y se te explicara cada una de ellas.

Gracias por tu gentil colaboracion.

Acepto participar voluntariamente en la investigacion.
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Anexo 7: Resultados adicionales

Figura 1. Matriz de correlacion entre afrontamiento al estrés y asertividad
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Nota. Elaboracién propia. p = Rho de Spearman.
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Figura 2. Matriz de correlacion entre afrontamiento al estrés centrado en las
emociones y asertividad
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Nota. Elaboracion propia. p = Rho de Spearman.
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Figura 3. Matriz de correlacion entre afrontamiento al estrés centrado en el
problema y asertividad
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Figura 4. Matriz de correlacion entre otros estilos de afrontamiento al estrés y la
asertividad.
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Figura 5. Gréafico de correlacion entre el afrontamiento al estrés y la asertividad.
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Nota. Elaboracién propia. La correlacion entre afrontamiento al estrés y la
asertividad es de tipo clbica y es representado por un R?=.986
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Figura 6. Gréfico de correlacidon entre el afrontamiento al estrés centrado en las
emociones y la asertividad.
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Nota. Elaboracién propia. La correlacion entre afrontamiento al estrés centrado en
las emociones y la asertividad es de tipo clbica y es representado por un R?= .977
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Figura 7. Gréfico de correlacién entre el afrontamiento al estrés centrado en el
problema y la asertividad.
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Nota. Elaboracién propia. La correlacion entre afrontamiento al estrés centrado en

el problema y la asertividad es de tipo cubica y es representado por un R?=.978
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Figura 8. Gréfico de correlacidon entre otros estiles de afrontamiento al estrés y la
asertividad.
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Nota. Elaboracion propia. La correlacién entre otros estilos de afrontamiento y la
asertividad es de tipo clbica y es representado por un R?=.960
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