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Resumen 

 

  

La presente investigación tuvo como objetivo general: determinar la relación 

entre el estrés laboral y la conducta agresiva en efectivos de serenazgo, 

Ayacucho 2020. Para el alcance de este objetivo metodológicamente la 

investigación fue de tipo descriptivo correlacional y de diseño no experimental. 

La muestra se conformó por 120 efectivos de serenazgos durante el año 2020 y 

el muestreo aplicado fue no probabilístico, el cual corresponde al intencional y 

opinático por conveniencia, además se aplicaron dos cuestionarios para la 

recolección de información, el Maslach Burnout Inventory (MBI) y el Cuestionario 

d Cuestionario de Agresión (AQ) de Buss y Perry. Los resultados demostraron 

que las dimensiones agresividad física, agresividad verbal, ira y hostilidad 

presentaron una relación directa y con una intensidad moderada con el estrés 

laboral (rho=68; rho=,65; rho=72; rho=69), así mismo, se evidencio que las 

dimensiones cansancio emocional y despersonalización presentaron una 

relación directa y con una intensidad fuerte con las conductas agresivas 

(rho=,77; p. valor; rho= ,79) sin embargo, la realización personal presentó una 

relación significativa inversa con una intensidad negativa fuerte con las 

conductas agresivas (rho=-,796). Se concluye que, el estrés laboral se relaciona 

de manera significativa con la conducta agresiva, de esa manera, se determinó 

que, en los efectivos serenazgos que presentan altos niveles de estrés tienden a 

desarrollar mayores conductas agresivas en su desenvolvimiento laboral, sin 

embargo, aquellos efectivos serenazgos que presentan niveles de estrés bajos 

tienden a tener una menor predisposición al desarrollo de conductas agresivas.   

 

Palabras claves: estrés laboral, conductas agresivas, despersonalización, 

cansancio emocional, realización personal. 
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Abstract 

The general objective of this research was: to determine the relationship 

between work stress and aggressive behavior in serenazgo troops, Ayacucho 

2020. To achieve this objective methodologically, the research was of a 

descriptive correlational type and of a non-experimental design. The sample was 

made up of 120 serenazgos officers during the year 2020 and the applied 

sampling was non-probabilistic, which corresponds to the intentional and 

opinionated for convenience, in addition two questionnaires were applied for the 

collection of information, the Maslach Burnout Inventory (MBI) and the Buss and 

Perry Aggression Questionnaire (AQ) Questionnaire. The results showed that the 

dimensions physical aggressiveness, verbal aggressiveness, anger and hostility 

presented a direct relationship and with a moderate intensity with work stress 

(rho= 68; rho=, 65; rho = 72; r ho= 69), likewise, It was evidenced that the 

dimensions emotional fatigue and depersonalization presented a direct 

relationship and with a strong intensity with aggressive behaviors (rho =,77; p. 

value; rho =,79) however, personal fulfillment I present an inverse significant 

relationship with a strong negative intensity with aggressive behaviors (rho = -

,796). It is concluded that work stress is significantly related to aggressive 

behavior, in this way, it was determined that, in effective serenades that present 

high levels of stress tend to develop more aggressive behaviors in their work 

development, however, those effective serenades that present low stress levels 

tend to have a lower predisposition to the development of aggressive behaviors. 

 

Keywords: work stress, aggressive behaviors, depersonalization, emotional 

fatigue, personal fulfillment 



1 
 

I. INTRODUCCIÓN 

El estrés laboral se considera un problema grave para los empleados, ya que 

afecta e influye en su salud física y mental. Así, por ejemplo, al considerar a la 

organización Petroleum Development of Oman (PDO), se ha observado que la 

cantidad de trabajo es voluminosa, generando que los trabajadores se quejan 

de la magnitud del trabajo diario (Jalagat, 2017). Asimismo, hasta 440 000 

personas en el Reino Unido se quejan de estrés relacionado con la actividad 

laboral y, como consecuencia de ello, entre el 2014-2015 se perdieron casi 9.9 

millones de días laborales. Además, el informe de Health and Safety Executive 

(HSE) de 2015, arrojó una prevalencia de estrés de 1 380 y una incidencia de 

740 por 100 000 trabajadores, concluyendo que este problema es más común 

en las entidades estatales. Los costos económicos estimados para la economía 

británica como resultado del estrés en el trabajo son considerables, con 14 300 

millones de libras esterlinas como pérdidas entre 2013-2014, siendo 1 200 

millones por año en el caso del sector público (Bhui et al., 2016). 

Por otro lado, el personal de seguridad realiza la labor de proteger a las 

personas, la propiedad material, mantener el orden en reuniones e instituciones 

públicas. Para este fin, realizan principalmente el trabajo preventivo, lo cual 

requiere una vigilancia constante y una reacción inmediata, que puede 

aumentar constantemente el nivel de tensión psicológica durante las horas de 

trabajo, que a menudo son irregulares y por turnos. Además, a menudo deben 

enfrentar agresiones verbales y físicas y violencia contra ellos o contra otras 

personas a fin de proteger su seguridad y su vida y la de otras personas. 

Asimismo, a menudo, están involucrados o son testigos de eventos estresantes 

y sufren de trastornos de estrés postraumático. Tales desafíos en su profesión 

aumentan el nivel de estrés laboral (Jovanović et al., 2019, p. 4). 

 De manera que, la ocupación de guardia de seguridad, ha sido reconocida 

durante mucho tiempo como una ocupación estresante tanto para hombres 

como para mujeres y es mayor en agentes con una edad superior a los 27 

años, lo cual puede desgastar a una persona con el tiempo, aumentando las 

posibilidades de estrés laboral, que según los estudios contribuye o causa 



2 
 

varios resultados dañinos para los oficiales, como problemas de agresión, 

depresión, agotamiento laboral, ausentismo, abuso de sustancias, menor 

satisfacción laboral, menor rendimiento laboral (Frank et al., 2017, p. 348). Por 

otra parte, se han registrado conductas agresivas por parte del personal de 

seguridad. En específico, en relación al caso de los agentes policiales, 

abundan las denuncias de racismo y uso de la fuerza excesiva, originando que 

los ciudadanos hayan perdido la confianza en los agentes, soliciten reformas y 

demuestren actitudes más iracundas hacia la policía (James et al., 2018, p. 1). 

En este sentido, en San Luis, Argentina se ha registrado que los agentes 

policiales, en su mayoria los hombres, suelen tener conductas de 

descalificación (insultos), críticas y hasta amenazas a ciudadanos intervenidos, 

lo cual sugiere que, están externalizando sus dificultades y/o frustraciones a 

través de acciones agresivas de ataque, sin realizar una reflexión acerca de los 

efectos de su propia conducta (García, 2019). A nivel nacional, la evidencia ha 

mostrado que el personal de seguridad como los agentes policiales presentan 

niveles moderados de estrés dada las condiciones de su trabajo como los 

recursos limitados y la alta carga laboral, además, la naturaleza de su trabajo 

caracterizada por el enfrentamiento a situaciones de alto riesgo, también ha 

contribuido a la situación actual del personal policial. Debido a ello, la salud 

mental de los agentes policialesse consdiera un problema de salud pública que 

necesita atención (Caycho et al., 2020, p. 396). 

Dado que, como se ha mencionado líneas arriba, el alto nivel de estrés 

experimentado puede desencadenar en conductas violentas hacias las demás 

personas, lo cual podría tener consecuencias graves, ya que, el personal de 

seguridad tiene contacto permanente con los ciudadanos. A nivel local, el 

estudio se centra en el personal de serenazgo que labora en Ayacucho. 

Específicamente, en la Municipalidad Provincial de Huamanga, se han 

registrado quejas de algunos ciudadanos que fueron intervenidos por el 

personal, aludiendo haber recibido agresiones verbales por parte del personal. 

Asimismo, dentro del entorno de la Municipalidad, existe un ambiente 

caracterizado por discusiones entre el personal de serenazgo, debido a la poca 
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tolerancia ante las diferencias de opiniones. A su vez, esta situación estaría 

acompañada por una sensación de estrés por parte del personal de serenazgo. 

De acuerdo a las entrevisas informales no estructuradas a algunos serenos, se 

pudo conocer que perciben que no tienen su espacio propio dentro de la 

municipalidad, poco respeto por parte de los supervisores, bajo apoyo por parte 

de los demás compañeros y escaso equipo tecnológico que limita su trabajo. 

Dada la relalidad problemática descrita, resulta necesario realizar un estudio 

con el propósito de mejorar la conducta de los serenazgos de Ayacucho, ya 

que, de otro modo, la situación podría agravarse y la integridad de los 

ciudadanos de Ayacucho. Debido a lo anterior, se planteó como problema 

general ¿Cuál es la relación entre el estrés laboral y la conducta agresiva en 

efectivos de serenazgo, Ayacucho 2020? Por otra parte, el estudio resulta 

conveniente dado que se presenta como evidencia empírica de la relación 

entre el estrés laboral y la conducta agresiva, relación analizada considerando 

el personal de serenazgo de Ayacucho, lo cual resulta importante dada la 

escasa evidencia empírica tanto internacional como nacional. 

Asimismo, el estudio presenta un marco teórico que aporta a la comprensión de 

los mecanismos que relacionan las variables. De manera que, en el caso del 

estrés laboral se emplea el modelo de Maslach et al. (1996) el cual evalúa tres 

dimensiones: cansancio emocional, despersonalización, realización personal. 

En tanto que, la evaluación de la conducta agresiva se realiza en base al 

modelo elaborado por Buss y Pery, el cual propone cuatro dimensiones: 

agresividad física, agresividad verbal, ira, hostilidad. En este sentido, el estudio 

presenta un marco de referencia que puede ser empleado por las futuras 

investigaciones. Por otro lado, el estudio ayudará a resolver diversos 

problemas observados como las constantes quejas de los ciudadanos sobre 

conductas de agresividad del personal de serenazgo de Ayacucho y la 

sensación de estrés laboral percibida por los mismos. 

Además, los resultados de la investigación beneficiarán al personal de 

serenazgo de Ayacucho, ya que, muestra la importancia de brindar condiciones 
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laborales libres de estrés para la mejora de la conducta de los serenazgos. Por 

otro lado, el estudio brinda valiosa información sobre el estado actual del estrés 

laboral y la conducta agresiva en los serenazgos de la Municipalidad Provincial 

de Huamanga. A partir de la cual, las autoridades correspondientes podrán 

aplicar medidas correctivas para mejorar la problemática. Por último, el estudio 

aporta en la validación de del Inventario de bunout de Maslach para evaluar el 

estrés laboral y el Cuestionario de Agresión (AQ) en su adaptación nacional 

realizada por Matalinares et al. (2012) para evaluar la conducta agresiva. 

De tal modo que, el estudio contribuye a la confiabilidad y validez de dichas 

escalas dentro del contexto nacional. Asimismo, se planteó como objetivo 

general determinar la relación entre el estrés laboral y la conducta agresiva en 

efectivos de serenazgo, Ayacucho 2020. Y como objetivos especificos: i) 

Establecer la relación entre el estrés laboral y las dimensiones de agresividad 

física, agresividad verbal, ira y hostilidad en efectivos de serenazgo, Ayacucho 

2020. ii) Determinar la relación entre la conducta agresiva y las dimensiones de 

agotamiento emocional, despersonalización y realización personal en efectivos 

de serenazgo, Ayacucho 2020. iii) Describir las dimensiones del estrés laboral 

según edad y genero en efectivos de serenazgo, Ayacucho 2020. iv) Describir 

las dimensiones de la conducta agresiva según edad y genero en efectivos de 

serenazgo, Ayacucho 2020. Finalmente, se formuló como hipótesis general la 

existencia de correlación significativa y directa entre el estrés laboral y la 

conducta agresiva, como hipotesis especifica desprende la existencia de 

correlación significativa y directa entre el estrés laboral y las dimensiones de la 

conducta agresiva, de igual forma una correlacion significativa y directa entre la 

conducta agresiva y las dimensiones del estrés laboral en efectivos de 

serenazgo, Ayacucho 2020.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Se presentan los estudios realizados a nivel internacional que guardan relación 

con el objetivo del presente estudio. En esta línea, Frank et al. (2017) 

evaluaron el estrés laboral en policías en distritos de la India. Los resultados 

fueron: El estrés laboral resultó con un puntaje medio igual a 11.12 de una 

puntuación máxima de 20. La conclusión fue: Los policías presentaron un nivel 

medio de estrés dado que manifestaron sentirse preocupados por cuestiones 

de trabajo, además de experimentar presión, tensión, frustación o enojo. Por su 

parte, García (2019) evaluó la conducta agresiva en policías de San Luis, 

Argentina. Los resultados fueron: Los puntajes medios de agresividad 

resultaron 16.17, 11.96, 14.17 y 18.44, para las subecalas de agresión física, 

agresión verbal, ira y hostilidad, respectivamente. La conclusión fue: Los 

policías realizan sus labores dentro de un contexto que presenta diveros 

estímulos percibidos como amenazantes o provocadores, lo cual genera que 

los policías tengan conductas negativas como la descalificación (insultos), 

críticas y amenazas hacia otras personas. 

Silva & Ranasinghe (2017) realizaron un estudio con la finalidad de establecer 

la relación entre el estrés laboral y los comportamientos desviados en el lugar 

de trabajo en trabajadores de operativos de Comfort Apparel Company en Sri 

Lanka. Para lograr dicho propósito se aplicaron dos cuestionarios a 200 

trabajadores, siendo un estudio básico, no experimental y transversal. Los 

resultados fueron: El coeficiente que evalúa el efecto de la sobre carga de 

trabajo sobre los comportamientos desviados en el lugar de trabajo resultó 

0.619 (t=7.991). El coeficiente que evalúa el efecto de la ambigüedad de rol 

sobre los comportamientos desviados en el lugar de trabajo resultó 0.034 

(t=0.743). La conclusión fue: Los trabajadores sienten que tienen demasiados 

trabajos que hacer en relación a los recursos limitados, además, sienten que no 

tiene información clara sobre cómo cumplir con su rol. Esta situación ha 

generado que los trabajadores muestren conductas negativas como la 

agresión. 
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Gutiérrez & Lobos (2017) evaluaron la relación entre el estrés laboral y la 

conducta agresiva en conductores de transporte público en El Salvador. Los 

resultados fueron: Los coeficientes de correlación de Pearson entre el estrés y 

las expresiones de agresividad resultaron 0.407 (p<0.001) y 0.294 (p<0.001) 

para la expresión verbal agresiva y expresión física agresiva, respectivamente. 

La conclusión fue: El estrés constituye un factor de riesgo laboral que tiene una 

alta probabilidad de ocasionar daños a terceras personas. Asimismo, Akbari et 

al. (2017) evaluaron el estrés laboral en personal de seguridad de centros 

penitenciarios en Ilam, Irán. El resultado fue que el estrés laboral obtuvo un 

puntaje promedio igual a 96.53/175. La conclusión fue: El personal que trabaja 

en prisión presenta diferentes exigencias laborales y desequilibrio con el control 

del puesto, resultando en distintos niveles de estrés laboral, lo cual afecta 

negativamente a su salud y productividad e impone algunas consecuencias en 

la organización. 

Blanco & Thoen (2017) evaluaron el nivel de estrés laboral en policías de los 

centros penitenciaros en Costa Rica. El resultado fue: El estrés laboral 

presentó un puntaje medio igual a 13.99. La conclusión fue: Los policías en los 

centros penitenciarios presentan un nivel medio de estrés laboral, dadas las 

condiciones del su entorno de trabajo, caracterizado por el enfrentamiento 

permanente con situaciones conflictivas y violentas. Asimismo, se presentan 

los estudios realizados a nivel nacional que que se alinean al objetivo del 

presente estudio. En esta línea, Valenzuela & Cervantes (2017) evaluaron el 

nivel de estrés laboral en militares en el Hospital Militar Geriátrico de Lima. Los 

resultados fueron: El 36.7% de los militares presentó un nivel alto de estrés 

laboral. El 32.1% presentó un nivel bajo. El 31.2% presentó un nivel medio. La 

conclusión fue: La mayoría de militares presenta un nivel medio de estrés 

laboral, dadas las condiciones ambientales y psicológicas propias de la labor, 

además, del aspecto socioecónomico y el estatus familiar, lo cual está 

afectando su salud. 

Nuñez (2019) evaluó el síndrome de burnout en los trabajadores de la Escuela 

Militar de Chorrillos. El resultado fue: El 69.6% del personal presentó un nivel 
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medio de síndrome de bunout. La conclusión fue: El personal de la Escuela 

Militar de Chorrillos, presentó un nivel medio de síndorme de burnout, ya que, 

al terminar su jornada, se sienten agotados, además, el hecho de tratar a 

personas durante todo el día, los agota. Caycho et al. (2020) evaluaron la 

prevalencia de ansiedad en efectivos policiales del Perú. Los resultados fueron: 

El 17.3% de los policías presentó síntomas de ansiedad generalizada. La 

concusión fue: Los policías presentan signos que podrían perjudicar su salud 

mental, dado que, no se encontraban preparados para enfrentar la actual 

situación por pandemia. Por último, Cassano (2018) evaluó el estrés laboral en 

personal de un políclínico de Lima. El resultado fue: El 93.1% del personal 

maifestó un bajo nivel de estrés laboral. La conclusión fue: El personal no 

presenta estrés laboral dado que, el policlínico se ha encargado de fortalecer el 

clima organizacional, sus sistemas de recompensas, de tal manera que, ha 

creado buenas condiciones laborales. 

Por otra parte, se presenta el marco teórico que sustenta el estudio a través de 

las definiciones, teorías y modelos de las variables. En primer lugar, se 

menciona que el término burnout tuvo sus origenes en los años 70 de parte de 

Freudenberger quien en una publicación de carácter científico, en el cual 

establecia que este era agotarse, fallar productos de una fuerza excesiva y uso 

de recursos, posterior a ello Maslach propuso que este era una serie de 

alteraciones que se presentaban en la persona de manera fisica y emocional, 

las cuales, conllevaban a actitudes negativas en su ambiente laboral.  

(Saavedra, García, Llamazares, Arbesú, & Ángel, 2019). Asi mismo, es 

importante mencionar que el término burnout tuvo su origen al mismo tiempo 

que el estrés, siendo esta la principal razon por la cual establecer una 

diferencia clara entre ambos, puesto que, la mayoria de los investigadores 

concideran que el burnoit es un sinonimo del estrés laboral. 

Ahora bien, se presenta el marco del estrés laboral. En este sentido, de 

acuerdo a Maslach et al. (1996) el estrés laboral se define como la experiencia 

de agotamiento, donde los individuos que lo padecen se vuelven 

desinteresados hacia el valor de su ocupación y dudan de su capacidad para 
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desempeñarse. De manera que, de acuerdo a los autores, el estrés laboral se 

compone de tres dimensiones: cansancio emocional, despersonalización y 

realización personal. Asimismo, Maslach & Leiter (2016) señalaron que el 

estrés laboral es un síndrome psicológico que surge como una respuesta 

prolongada a factores estresantes interpersonales crónicos en el trabajo. 

Asimismo, de acuerdo a los autores, las tres dimensiones clave de esta 

respuesta son un agotamiento abrumador, sentimientos de despersonalización 

y desapego del trabajo, y una sensación de ineficacia y falta de realización. 

La importancia de este modelo tridimensional es que coloca claramente la 

experiencia de estrés individual dentro de un contexto social e involucra la 

concepción que la persona tiene de sí misma y de los demás. Bhui et al. (2016) 

el estrés relacionado con el trabajo se define como una reacción dañina que las 

personas tienen ante las presiones y demandas indebidas que se les imponen 

en el trabajo. Por su parte, Vijayan (2017) señaló que el estrés laboral es 

producto o reacción a determinados estímulos en el entorno, conduciendo a 

una baja moral de los trabajadores (p. 21). Asimismo, de acuerdo al autor, el 

estrés laboral puede ser generado por el trabajo excesivo, la alta carga laboral, 

bajas remuneraciones, la falta de incentivos, la motivación laboral, el 

reconocimiento, además de modificaciones tecnológicas, estilos de vida 

competitivos y demás componentes sociales. 

Por otro lado, Rodríguez et al. (2018) señalaron que el estrés laboral es 

generado por las altas demandas laborales, problemas de índole 

organizacional, las cuales conllevan que el trabajador experimente vivencias 

negativas relacionadas al entorno laboral como dificultades en las relaciones 

con los demás compañeros, depresión, síntomas psicomáticos, insatisfacción 

en el trabajo, entre otros. Por otra parte, existen diversas teorías que brindan 

propuestas sobre cómo puede ocurrir el estrés en los entornos laborales. Así, 

por ejemplo, el modelo de ajuste persona-entorno postula que el estrés 

relacionado con el trabajo puede ocurrir cuando los empleados perciben una 

discrepancia entre las necesidades individuales y la manera en que el entorno 

laboral satisface las necesidades de los empleados. En tanto que, la teoría de 



9 
 

la equidad, el estrés relacionado con el trabajo puede ocurrir cuando los 

empleados perciben que brindan más información profesional a sus relaciones 

interpersonales y organización de empleo, que la cantidad de recompensas 

recibidas. 

El modelo transaccional de estrés y afrontamiento sugiere que los niveles de 

estrés laboral dependen de los procesos cognitivos internos y de la forma en 

que los empleados evalúan cognitivamente los desafíos relacionados con el 

trabajo (Rippon et al., 2020). Mientras que, el modelo de demanda-control-

apoyo sugiere que la cantidad de estrés experimentado depende de los niveles 

de demandas relacionadas con el trabajo, el nivel de control percibido para 

completar las tareas y la cantidad de apoyo disponible para los empleados en 

su profesión (Rippon et al., 2020). Por su parte, el modelo Esfuerzo-

Recompensa-Desequilibrio conceptualiza el estrés laboral como resultado de 

situaciones en las que los esfuerzos no son lo suficientemente recíprocos (por 

ejemplo, en forma de salario, elogios, perspectivas de ascenso). 

Finalmente, el modelo de Justicia Organizacional enfatiza el papel de las 

percepciones de equidad, por ejemplo, con respecto a la distribución de 

recursos, la equidad de los procesos para tomar decisiones y la equidad en las 

interacciones interpersonales (Herr et al., 2015, p. 343-344). La evaluación del 

estrés laboral se realiza en base a lo establecido por Maslach et al. (1996) 

quienes plantearon tres dimensiones: cansancio emocional, 

despersonalización, realización personal. En particular, el cansancio emocional 

se refiere a los sentimientos de estrés, específicamente la fatiga crónica 

resultante de las demandas laborales excesivas (Koutsimani et al., 2019). 

Asimismo, el cansancio emocional son las sensaciones de esfuerzo físico y 

aburrimiento emocional que se producen por las continuas interacciones que 

los trabajadores deben mantener entre ellos (Aguirre, et al., 2018). De modo 

que, se distinguen dos indicadores: aburrimiento emocional, esfuerzo físico. 

i) Aburrimiento emocional, Alude a la sención se agotamiento emocinal debido 

al trabajo, así como al cansancio experimentado al terminar la jornada de 
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trabajo. Por último, incluye la sesación de fatiga al levantase por la mañana y 

pensar en un días más de trabajo (Koutsimani et al., 2019). ii) Esfuerzo físico, 

hace referencia a considerar como esfuerzo el hecho de trabajar con personas, 

así como a sentirse exhausto y frustado debido al trabajo, tener sensación de 

trabajar demasiado y de estrés al trabajar con personas de manera directa. 

Finalmente, incluye la sensación de sentirse acabado (Koutsimani et al., 2019). 

La segunda dimensión, despersonalización, se refiere a una actitud apática o 

desapegada hacia el trabajo en general y las personas con las que se trabaja, 

lo que lleva a la pérdida del interés por el trabajo y a la sensación de que el 

trabajo ha perdido su significado (Koutsimani et al., 2019). 

Además, la despersonalización implica el desarrollo de actitudes y respuestas 

cínicas hacia las personas a las que los trabajadores prestan sus servicios, 

acompañado de un aumento de la irritabilidad, donde el trabajador se aleja de 

las personas con las que trabaja y de los usuarios de los servicios, tratando de 

hacerlos culpables de sus frustraciones y problemas laborales (Aguirre, et al., 

2018). A su vez, se distinguen dos indicadores: indiferencia, actitud apática. i) 

Indiferencia, incluye el trato a las demás personas como si fuesen objetos 

impersonales, insensibilidad con las personas a partir del ejercicio de la 

profesión y, por último, la preocupación por volverse duro emocionalmente 

debido al trabajo (Koutsimani et al., 2019). ii) Actitud apática, considera la 

despreocupación por lo que sienten las dempás personas y la sensación de 

cargar con las culpas de los demás (Koutsimani et al., 2019). 

Finalmente, la realización personal se refiere a los sentimientos de eficiencia y 

logro exitoso, tanto en el trabajo como en la organización (Koutsimani et al., 

2019). En este sentido, un bajo nivel de realización personal implica una 

pérdida de la confianza en la realización personal y presencia de un 

autoconcepto negativo como consecuencia de situaciones desagradables. 

Algunos signos de un bajo nivel de realización personal incluyen: sentir falta de 

competencia, esfuerzo o conocimiento, falta de expectativas, horizontes 

laborales e insatisfacción generalizada, conllevando a la impuntualidad, 

abundancia de interrupciones y evitación del trabajo, absentismo y abandono 
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de la profesión (Aguirre, et al., 2018). De modo que, se distiinguen dos 

indicadores: autoconcepto positivo, y logro exitoso. 

i) Autoconcepto positivo, implica comprender fácilmente la manera en que se 

sienten las demás personas, el trato eficaz de los problemas de las personas, 

sensación de influir positivamente en las personas a partir del trabajo propio y, 

por último, la sensación de estar activo (Koutsimani et al., 2019). ii) Logro 

exitoso, considera la facilidad para crear una atmósfera relajada, sentirse 

estimulado luego de trabajar con otras personas, sensación de logro de en la 

profesión y, por último, el tratamiento de los problemas emocionales en el 

trabajo con mucha calma (Koutsimani et al., 2019). Por otro lado, se prosigue 

con la descripción del marco teórico de la conducta agresiva. En esta línea, 

Cabello et al. (2017) señalaron que la conducta agresiva se refiere a cualquier 

comportamiento que se lleve a cabo con la intención de causar daño a otro 

individuo. 

Por su parte, Hsieh & Chen (2017) reafirman lo anterior, señalando que la 

conducta agresiva se define como cualquier comportamiento destinado a dañar 

o lesionar a otro organismo que esté motivado para evitar dicho tratamiento. 

Asimismo, los autores agregaron que, esta conducta es común pero destructiva 

puede ser causa de pérdidas económicas, angustia emocional, lesiones físicas 

o incluso la muerte de las personas expuestas, sin mencionar otros costos 

interpersonales y sociales más indirectos para los individuos y grupos sociales 

asociados con las víctimas. Además, se presentan las teorías que tratan de 

explicar la conducta agresiva. La hipótesis de la frustración-agresión señala 

que la manifestación de una conducta agresiva siempre presupone frustración 

y, a su vez, ésta conlleva a algún modo de agresión. 

Posteriormente, la teoría de la frustración-agresión se revisó para considerar la 

posibilidad de que la frustración pueda provocar reacciones diferentes a la 

agresión (como por ejemplo, escapar o hallar otra manera de alcanzar una 

meta), y que la inclinación sobre la que se actuará es la que mejor reduce la 

frustración. En esta revisión, los sujetos aprenden, mediante la experiencia, a 
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reaccionar a las frustraciones con una respuesta agresiva o no agresiva 

(Warburton & Anderson, 2015, p. 374). La teoría del instinto postula que la 

agresión se debe a la liberación de energía reprimida. Así, por ejemplo, los 

instintos de caza y lucha se encuentran en los frustrados. Cuando se excitan, 

anulan otros instintos como la simpatía, el instinto paterno y se vuelven 

expresivos a través de la agresión y la violencia. 

Estos impulsos instintivos son energía derivada de Eros (instinto de vida) (Setty 

et al., 2016, pp. 90-91). El Modelo de agresión general (GAM) proporciona una 

explicación teórica integrada del comportamiento agresivo. Según el GAM, un 

episodio de agresión se desarrolla en tres fases. La primera está relacionada 

con la persona (por ejemplo la personalidad, apego) y las entradas de la 

situación (como una situación desafiante). La segunda etapa se refiere a 

estados internos (como la cognición, sentimientos) causados por las variables 

de la primera etapa. Finalmente, la última etapa se enfoca en los procesos de 

valoración y toma de decisiones influenciados por la segunda etapa, que 

conducirán al resultado: una respuesta pacífica o violenta (Cabello et al., 2017). 

El modelo I3 según la cual, la comisión de una conducta agresiva puede estar 

determinada por las interacciones entre el disparador instigador, las fuerzas 

impulsoras y la fuerza inhibidora. El desencadenante instigador se define como 

eventos o circunstancias situacionales con el potencial de reducir el umbral de 

realización de actos agresivos. Los factores desencadenantes aumentarían la 

probabilidad de agresión. La fuerza impulsora se refiere a rasgos de 

personalidad o factores de disposición que aumentarían la probabilidad de 

agresión, particularmente cuando los individuos con estos rasgos se enfrentan 

a desencadenantes instigadores. Finalmente, la fuerza inhibidora es aquella 

que anularía un impulso agresivo. Juntos, instigar el gatillo y la fuerza 

impulsora fortalecería un impulso agresivo. La fuerza inhibidora, por otro lado, 

determinaría el umbral por encima del cual los impulsos agresivos se 

transformarían en comportamientos agresivos reales (Hsieh & Chen, 2017). 
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Por otro lado, la evaluación de la conducta agresiva se realiza en base al 

modelo elaborado por Buss y Pery, quienes propuesieron cuatro dimensiones, 

siendo éstos: agresividad física, agresividad verbal, ira, hostilidad. Dichas 

dimensiones evalúan los aspectos relacionados pero distintos de la agresividad 

como  el componente afectivo que implica activación fisiológica (representada 

por la ira), el componente cognitivo (representado por el elemento cognitivo) y 

los componentes motores (donde se incluye la agresión física y Agresión verbal 

(Matalinares, et al., 2012). Agresividad física, se refiere a cualquier acción 

utilizada para dañar físicamente a otras personas deliberadamente. En este 

sentido, la agresividad es una disposición constante, de manera relativa, a ser 

agresivo en distintas circunstancias, por lo que, alude a una variable 

interviniente que muestra actitud o inclinación que posee un individuo o un 

grupo de ello, a llevar a cabo un acto agresivo (Matalinares, et al., 2012). 

En esta línea, también se puede hablar de un potencial agresivo. Asimismo, la 

agresividad puede concebirse como una reacción adaptativa que es parte de 

las tácticas para afrontar que adoptan las personas ante las amenazas 

extremas. A su vez, se han identificado dos indicadores: inclinación agresiva, 

potencial agresivo. i) Inclinación agresiva, la agresividad física puede 

concebirse como una reacción adaptativa, siendo parte de las estrategias que 

emplean las personas para poder afrontar las amenazas extremas 

(Matalinares, et al., 2012). ii) Potencial agresivo, se define como una 

predisposición permanente de un individuo hacia la agresividad en diversas 

situaciones, por lo tanto, es una inclinación o actitud que tiene la persona a 

llevar a cabo una agresión física (Matalinares, et al., 2012). 

Agresividad verbal, se refiere a cualquier acción utilizada para dañar de manera 

verbal a otras personas de una foma deliberada. Asimismo, la agresividad 

verbal se expresa mediante la vocalización de palabras despectivas y groseras 

dirigidas hacia otra persona con la intención de causar daño a la integridad de 

psicológica del individuo (Matalinares, et al., 2012). i) Predisposición, se define 

como una actitud o inclinación hacia la expresión de palabras despectivas y 

groseras con el objetivo de dañar a otra persona. De tal manera que, una 
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persona predispuesta a agredir verbalmente, a menudo, discute cuando las 

personas le generan molestia (Matalinares, et al., 2012). ii) Intolerancia, hace 

referencia a la actitud de la persona a no respetar las formas de pensar, 

opiniones y actitudes de los demás, aun en el caso que no concuerden con las 

propias. De manera que, una persona intolerante se caracteriza por no poder 

evitar discutir con las personas cuando no están de acuerdo con ella 

(Matalinares, et al., 2012). 

Ira, es una emoción negativa asociada con una alta activación psicofisiológica. 

Alude a un conjunto de sentimientos de enojo como causa de la percepción de 

haber sido dañado. Asimismo, la ira surge de respuestas psicológicas internas 

y de las manifestaciones de índole emocional que son involuntarias generadas 

al aparecer un suceso desagradable. Además, la ira es una emoción base que 

se manifiesta cuando una persona se ve impedido o obstaculizado en el logro 

de una objetivo o satisfacción de una demanda (Matalinares, et al., 2012). A su 

vez, se distinguen dos indicadores: expresión de emociones, control de 

emociones. i) Expresión de emociones, la ira surge a partir de expresiones 

emocionales que no son voluntarias generadas por la aparición de un suceso 

desagradable. Además, la ira incluye expresiones de enojo, enfado, irritación, 

furia, cólera, cuya intensividad es variante. En este sentido, la ira es una estado 

de activación general del organismo con elementos de expresión (Matalinares, 

et al., 2012). 

ii) Bajo control de emociones, en este sentido, la ira es una reacción 

psicológica interna y de manifestaciones emocionales de manera involuntaria. 

De manera que, una persona con un bajo control de emociones, suele perder el 

control sin motivo alguno o que presenta dificultades para mantener el control 

de su genio o facilidad para mostrar el enojo (Matalinares, et al., 2012). 

Hostilidad, es un patrón cognitivo negativo conformado por una serie de 

actitudes y creencias sobre los demás. Hace referencia a la valoración negativa 

sobre los individuos y las cosas, lo cual se acompaña de un deseo de dañarlos. 

Dicha actitud negativa hacia uno o más individuos se muestra en un juicio 

sobre los mismos. Asimismo, la hostilidad se expresa mediante el disgusto 
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hacia alguien, en especial cuando se desea mal hacia esa persona 

(Matalinares, et al., 2012). 

i) Indignación, es un sentimiento intenso generado por un acto que es 

considerado como injusto. En este sentido, la ira es una actitud que se 

encuentra acompañada de un sentimiento de indignación hacia los demás 

(Matalinares, et al., 2012). ii) Animosidad, es la expresión de la hostilidad 

cuando y se manifiesfa cuando se dice que alguien genera disgusto, en 

especial, cuando se desea mal a esa persona. Es decir, es una expresión de 

desprecio (Matalinares, et al., 2012). iii) Resentimiento, la hostilidad viene 

acompañada de una actitud de resentimiento que incluye reacciones verbales y 

motoras. Asimismo, el resentimiento es un sentimiento que configura la 

hostilidad como una actitud que tiene naturaleza humana, que en algunas 

ocasiones puede llegar a convertirse en rencor y violencia (Matalinares, et al., 

2012).  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio 

El presente estudio es de tipo básico, caracterizado por orientarse a la 

recolección de datos acerca del contexto actual para, de esta manera, 

aportar a la generación deconocimiento. Para este fin, el investigador 

enfoca sus esfuerzos en comprender la problemática sin la aplicación del 

conocimiento producido (Sánchez y Reyes, 2015). 

Diseño de investigación 

Se tiene un diseño no experimental, caracterizado por la no manipulación 

de las variables de estudio, sino que, la realidad es observada tal y como 

se gesta en el entorno (Fred & Howard, 2002). Es decir, una investigación 

no experimental se orienta a la recolección de los datos sin el investigador 

o terceros manipulen dichos datos (Reiro, 2016). En este sentido, el 

presente estudio no manipuló el estrés laboral para producir un efecto 

específico en la conducta agresiva sino que las variables fueron 

evaluadas tal y como se gestaron en su realidad. Por otra parte, el estudio 

presenta un corte transversal, ya que los datos son recopilados dentro de 

un periodo específico (Morán & Alvarado, 2010, p. 45). En esta línea, los 

datos fueron recolectados por una sola vez en el transcurso del año 2020. 

3.2. Variables y operacionalización. 

Variable: Estrés laboral 

Definición conceptual: Se define como la experiencia de agotamiento, 

donde los individuos que lo padecen se vuelven desinteresados hacia el 

valor de su ocupación y dudan de su capacidad para desempeñarse 

(Maslach, et al., 1996). 
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Definición operacional: El estrés laboral se evalúa a través del Inventario 

de Burnout de Maslach en base a tres dimensiones: cansancio emocional, 

despersonalización, realización personal. 

Dimensiones: Cansancio emocional, despersonalización, realización 

personal. 

Indicadores: Aburrimiento emocional, esfuerzo físico (dimensión 

cansancio emocional), indiferencia, actitud apática (dimensión 

despersonalización), autoconcepto positivo, logro exitoso (dimensión 

realización personal). 

Variable: Conducta agresiva 

Definición conceptual: Se conceptualiza como una reacción que genera 

estímulos dañinos a otros organismos, es decir, es una actividad mediante 

la cual, una persona pretende dañar o generar dolor a otra que trata de 

evitarlo y surge a partir de cogniciones, emociones y tendencias de 

conducta y se caractieriza mediante la agresividad, ira y hostilidad (Buss, 

1961, citado por Matalinares, et al., 2012, p. 148). 

Definición operacional: Se evalúa en base al Cuestionario de Agresión 

(AQ) adaptado por Matalinares et al. (2012) el cual está conformado por la 

dimensión agresividad física, agresividad verbal, ira, hostilidad. 

Dimensiones: Agresividad física, agresividad verbal, ira y hostilidad. 

Indicadores: Inclinación agresiva, potencial agresivo (pertenecientes a la 

dimensión agresividad física), predisposición, poca tolerancia (dimensión 

agresividad verbal), expresión de emociones, control de emociones 

(dimensión ira), indignación, animosidad, resentimiento (dimensión 

hostilidad). 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

La población estuvo conformada por una serie de sujetos que presentan 

un vínculo unos a otros, resultando de interés al estudio (Urdan, 2010). En 

esta linea, la población de estudio estuvo conformada por 120 efectivos 

de serenazgo de la Municipalidad Provincial de Huamanga, información 

que ha sido brindada por la oficina de personal de la municipalidad. 

Muestra 

Se consideró una muestra censal, la cual está constituida por la totalidad 

de las unidades de investigación. Esta clase de muestra se utiliza cuando 

la población es de fácil acceso y está conformada por un número reducido 

de sujetos, en efecto, no se necesita llevar a cabo un muestreo (Tamayo 

& Tamayo, 2005). En este sentido, la muestra estuvo constituida por 120 

efectivos de serenazgo de la Municipalidad Provincial de Huamanga, 

información que ha sido brindada por la oficina de personal de la 

municipalidad. 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis estuvo conformada por los efectivos de serenazgo 

de la Municipailidad Provincial de Huamanga.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnica 

Se utilizo la encuesta como técnica para recopilar los datos acerca de las 

variables de estudio (estrés laboral y conducta agresiva). La encuesta 

brinda datos de una manera simple y rápida mediante la formulación de 

preguntas a una muestra específica. De manera que, la encuesta es 

esencial, ya que, aporta al logro de los objetivos de investigación como 

determinar la relación entre el estrés laboral y la conducta agresiva 

(Valderrama, 2015). 

Instrumento 

Se hizo uso del cuestionario como instrumento, el cual está constituido 

por un conjunto de preguntas que se generan según la variable que se 

quiere evaluar. De este modo, el cuestionario posibilita estandarizar el 

proceso de recolección de datos (Bernal, 2016). En esta línea el estrés 

laboral fue evaluado a través de la Escala de Maslach Burnout Inventory 

(MBI). A continuación, se presenta la descripción detallada de dicha 

escala. 

Ficha técnica del instrumento 

Nombre de la escala : Maslach Burnout Inventory (MBI) 

Año    : 1981 

Autores   : Cristina Maslach y Susan Jackson 

Administración  : Individual y colectiva. 

Aplicación  : Profesionales o trabajadores con dependencia 

laboral. 
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Significación  : Evaluación de tres dimensiones del síndrome 

del estrés laboral (cansancio emocional, 

despersonalización, falta de autorrealización 

personal). Está conformado por 22 ítems. 

Reseña histórica 

El MBI es el cuestionario más utilizado para la evaluación del burnout y ha 

sido el instrumento que ha facilitado la investigación sistemática sobre la 

teoría. La primera publicación del cuestionario, ligeramente anterior a su 

comercialización, aparece en 1981. Este trabajo, fue el resultado de una 

serie de entrevistas de casos anteriormente mantenidas. Para entender el 

impacto de este instrumento sobre la investigación en burnout, hay que 

mencionar que la aparición del MBI como técnica e instrumento de 

evaluación, probablemente constituye el hecho diferencial que marca el 

paso de un período inicial de formulación a otro riguroso y sistemático. 

Consigna de aplicación 

El inventario de burnout de Maslach, se trata de un cuestionario auto 

administrado que toma de 10 a 15 minutos para su finalización. Además, 

para ser completado debe birindarse las instrucciones a los encuestados, 

quienes evaluarán el estré laboral a través de una escala de 6 puntos, 

donde: 0=Nunca, 1=Alguna vez al año o menos, 2=Una vez al mes o 

menos, 3=Algunas veces al mes, 4=Una vez por semana, 5=Algunas 

veces por semana, 6=Todos los días. 

Modo de calificación 

El resultado se obtiene de la sumatoria de todos los ítems y puntos 

asignados por el encuestado, es decir, consiste en sumar los ítems 

(conocida como puntuación directa). Este mismo proceso se realiza con 

los ítems de cada dimensión. Así, en relación a la dimensión cansancio 

emocional, se suman los ítems: 1,2,3,6,8,13,14,16 y 20; en el caso de la 
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dimensión despersonalización, se calcula el total de los ítems: 5,10,11,15 

y 22 y, en la dimensión realización personal, se consideran los ítems; 

4,7,9,12,17,18,19 y 21. 

Propiedades psicométricas originales del instrumento 

Maslach y Jackson (1981) realizaron un análisis factorial exploratorio para 

determinar la cantidad de dimensiones, concluyendo en 3 dimensiones los 

cuales son: cansancio emocional, despersonalización y realización 

personal. Asimismo, se realizó un análisis factorial confirmatorio. El 

resultado de la fiabilidad del instrumento arrojó una alta fiabilidad para las 

dimensiones: cansancio emocional (0.90), despersonalización (0.79) y en 

la dimensión realización personal (0.71). 

Propiedades psicométricas peruanas 

En el 2007, se realizó la adaptación del instrumento MBI a la realidad 

peruana, para ello se realizó el análisis psicométrico como la confiabilidad 

de consistencia interna y la validez de constructo. Para la validez de 

constructo, se examinó las relaciones entre las escalas y las correlaciones 

inter-escalas. De igual forma, el instrumento fue sometido al criterio de 15 

jueces expertos en Piscología clínica y de la salud para la validez de 

contenido. La confiabilidad obtenida en el instrumento, en la dimensión 

cansancio emocional (0.80), en la dimensión despersonalización (0.56) y 

en la dimensión realización personal (0.72). 

Propiedades psicométricas del piloto 

La validez del instrumento implica que tiene la capacidad de evaluar 

aquello que pretende medir (Connell et al. 2018). Además, la validez le 

otorga exactitud a las investigaciones cuantitativas (Heale & Twycross, 

2015). Debido a ello, resultó necesario validar el Inventario de Burnout de 

Maslach a través de un juicio de expertos, quienes poseen un amplio 

conocimiento sobre el tema abordado. Dichos jueces evaluaron a través 
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de la escala: 1=muy deficiente, 2 = deficiente, 3= aceptable, 4=buena, 

5=excelente. De acuerdo a la evaluación de los expertos, la escala posee 

validez para su aplicación. 

Por otra parte, la confiabilidad implica que los resultados derivados de los 

instrumentos de recolección de datos, no varían de manera significativa 

cuando es aplicado a otras muestras y en distintos momentos (Ñaupas et 

al. 2018). De manera que, resultó necesario evaluar la confiabilidad de la 

Escala de Estrés laboral a través del Alpha de Cronbach, el cual se define 

como un coeficiente que representa la correlación entre los ítems del 

cuestionario. Además, su valor puede fluctuar entre 0 a 1, donde el cero 

implica confiabilidad nula, en tanto que, la unidad implica que el 

instrumento posee una confiabilidad total (Corral, 2009). De manera que, 

para evaluar la confiabilidad, se llevó a cabo una prueba piloto con 50 

efectivos de serenazgo de la ciudad de Ayacucho. Luego de la aplicación 

de la prueba, el coeficiente Alpha de Cronbach resultó 0.945, lo cual 

implica una confiabilidad muy alta. 

Asi mismo, se efectuo el analisis del AFC, donde se obtuvieron como 

resultado los siguientes valores: la razón Chi-cuadrado resultó 1.536, 

siendo un valor aceptable según Escobedo et al. (2016) ya que se 

encuentra entre 1 y 2. El Índice de bondad de ajuste (GFI) fue 0.788, 

siendo un valor aceptable, ya que, de acuerdo a Escobedo et al. (2016) un 

valor de uno implica un ajuste perfecto. Asimismo, el Error de 

aproximación cuadrático medio (RMSEA) resultó 0.074, el cual es un valor 

aceptable, ya que, de acuerdo a Escobedo et al. (2016) el RMSEA debe 

ser menor a igual a 0.05. Además, el índice de error de cuadrático medio 

(SRMR) fue 0.0347. Según Escobedo et al. (2016) resulta ser un valor 

aceptable ya que se aproxima a cero. Asimismo el Índice de ajuste 

comparativo (CFI) fue 0.952, siendo un valor aceptable, ya que, de 

acuerdo a Schreiber et al. (2006) el CFI debe ser mayor o igual a 0.95. El 

índice de Tuker Lewis (TLI) resultó 0.946, el cual, siendo mayor a 0.90 es 

un valor aceptable de acuerdo a Escobedo et al. (2016). Por último, el 
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Criterio de información de Akaike (AIC) fue de 410.363, siendo un valor 

bajo que indica parsimonia en el modelo. A partir de este resultado, se 

concluye que, el modelo predice en un buen grado las correlaciones entre 

las dimensiones del estrés laboral. Asimismo, el modelo una buena 

calidad de ajuste. 

Por otro lado, para evaluar la conducta agresiva se aplicará el 

Cuestionario de Agresión (AQ) de Buss y Perry. En seguida, se detallan 

sus características y propierdades psicométricas. 

Nombre   : Cuestionario de Agresión (AQ) 

Autores   : Buss y perry 

Año    : 1992 

Adaptación al español : Andreu et al. (2002) 

Adaptación nacional : Matalinares et al. (2012) 

Significación  : Evaluación de cuatro dimensiones (agresividad 

física, agresividad verbal, ira, hostilidad) y está 

conformado por 29 ítems. 

Reseña histórica 

El Cuestionario de Agresión (AQ) fue elaborado originalmente por Buss y 

Perry en el año 1992. Desde entonces, ha sido extensamente aplicado en 

una diversidad de países, entre los que se encuentran Gran Bretaña, 

Holanda, Japón e Irán. Por otra parte, aunque originalmente el ámbito de 

aplicación del cuestionario se limitaba a estudiantes, posteriormente, fue 

administrada a prisioneros, militares y adolescentes antisociales 

sometidos a un programa para reinsertarse a la sociedad. Actualmente, se 

cuenta con una versión en español elaborada por Andreu et al. (2002), a 
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partir de la cual, Matalinares et al. (2012) adaptaron la escala a la realidad 

peruana. 

Consigna de aplicación 

El cuestionario de Agresión (AQ) es fácil de manejar y presenta un bajo 

costo en su aplicación. Además, se resalta su eficacia para poder detectar 

sujetos agresivos en poblaciones generales. En este sentido, los elevados 

puntajes de la escala de hostilidad se relacionan significativamente con 

mayores niveles de ira en relación al maltrato personal. Asimismo, el 

cuestionario, presenta una escala de respuesta tipo de Likert de cinco 

puntos, donde 1=Completamente falso para mí, 2=Bastante falso para mí, 

3=Ni verdadero ni falso para mí, 4=Bastante verdadero para mí, 

5=Completamente verdadero para mí. Por último, cabe precisar que, los 

ítems 5 y 15 deben ser invertidos. 

Propiedades psicométricas originales del instrumento 

Buss y Perry en el año 1992 evaluaron la confiabilidad del Cuestionario de 

Agresión (AQ) a través de los coeficientes Alpha de Cronbach, obteniendo 

elevados puntajes, así por ejemplo, la escala de agresión verbal obtuvo 

un coeficiente igual a 0.72, en tanto que, la escala de agresión física 

resultó 0.85. Por otro lado, los autores realizaron una prueba de fiabilidad 

de test-retest, luego de nueve semanas de la primera administración, 

cuyos valores fluctuaron entre 0.20 en el caso de la gresión verbal y 0.45 

para la física. Asimismo, los autores realizaron un análisis factorial 

exploratorio y confirmatorio, obteniendo, cuatro sub-escalas, siendo éstas: 

agresividad física (nueve ítems), agresividad verbal (cinco ítems), ira 

(siete ítems) y, por último, hostilidad (ocho ítems). 

Propiedades psicométricas peruanas 

Matalinares et al. (2012) analizaron la confiabilidad del Cuestionario de 

Agresión (AQ), a través del coeficiente de Alpha de Cronbach, obteniendo 
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un resultado de 0.836 para la escala general, en tanto que, los 

coeficientes para las subescalas resultaron: 0.683, 0.565, 0.552 y 0.650 

para la agresión física, agresión verbal, ira y hostilidad, respectivamente. 

En relación a la validez de AQ, los autores emplearon el análisis factorial 

exploratorio, para evaluar la composición de los factores fundamentales 

mediante el método de los componentes principales. Este anáilisis dio 

como resultado un componente principal (agresión) el cual explica el 

60.819% de la varianza total acumulada, estando en línea con el modelo 

planteado por Buss. A partir de lo cual, los autores concluyeron que, el 

cuestionario adaptado a la realidad peruana presenta validez. 

Propiedades psicométricas del piloto 

La validez de el Cuestionario de Agresión (AQ) se determinó a través de 

un juicio de expertos, quienes poseen un amplio conocimiento sobre el 

tema abordado. Dichos jueces evaluaron a través de la escala: 1=Muy 

deficiente, 2 =Deficiente, 3=Aceptable, 4=Buena, 5=Excelente. De 

acuerdo a la evaluación de los expertos, el AQ posee validez para su 

aplicación. Por otra parte, la confiabilidad del cuestionario se evaluó 

empleando el Alpha de Cronbach, para lo cual se realizó un estudio piloto 

a 50 efectivos de serenazgo de la ciudad de Ayacucho. Luego de realizar 

el estudio, se obtuvo un coeficiente Alpha de Cronbach igual a 0.955, lo 

cual implica una confiabilidad muy alta. A partir de estos resultados, se 

decidió por emplear el Cuestionario de Agresión (AQ) ya, posterior al 

fallecimiento del autor, una revista científica recolectó información, 

acreditando el empleo del instrumento. 

Para analizar la validez del Cuestionario de Agresión (CA) se realizó un 

Análisis Factorial Confirmatorio (AFC) dado que brinda información sobre 

la estructura interna del instrumento. Luego de realizar el AFC, se 

obtuvieron como resultado los siguientes índices: la razón Chi-cuadrado 

resultó 1.536, siendo un valor aceptable según Escobedo et al. (2016) ya 

que se encuentra entre 1 a 2. El Índice de bondad de ajuste (GFI) fue 
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0.73, lo cual implica que el modelo presenta un buen ajuste, ya que, de 

acuerdo a Escobedo et al. (2016) un valor de uno para este índice implica 

un ajuste perfecto. Asimismo, el Error de aproximación cuadrático medio 

(RMSEA) resultó 0.074, el cual es un valor no aceptable, dado que, de 

acuerdo a Escobedo et al. (2016) el RMSEA debe ser menor a igual a 

0.05. El índice de error de cuadrático medio (SRMR) fue 0.0295. 

Según Escobedo et al. (2016) resulta ser un valor aceptable ya que se 

aproxima a cero. Asimismo, el Índice de ajuste comparativo (CFI) fue 0.95, 

siendo un valor aceptable, ya que, de acuerdo a Schreiber et al. (2006) el 

CFI debe ser mayor o igual a 0.95. El índice de Tuker Lewis (TLI) resultó 

0.943, el cual, siendo mayor a 0.90 es un valor aceptable de acuerdo a 

Escobedo et al. (2016). Por último, el Criterio de información de Akaike 

(AIC) fue de 697.828, siendo un valor bajo que indica parsimonia en el 

modelo. A partir de este resultado, se concluye que, el modelo predice en 

un buen grado las correlaciones entre las dimensiones de la conducta 

agresiva. Asimismo, el modelo una buena calidad de ajuste. 

 

3.5. Procedimientos 

Para la recopilación de los datos se realizó el siguiente procedimiento. En 

primer lugar, se solicitó el permiso correspondiente a la Municipalidad 

Provincial de Huamanga, para poder aplicar las escalas. En segundo 

lugar, antes de la aplicación de los instrumentos, se procedió a explicar a 

los serenazgos sobre el propósito de la investigación, resolviendo, a su 

vez, todas las dudas que surgieron. En tercer lugar, se procedió a repartir 

los cuestionarios brindando el tiempo necesario para ser respondidos. Por 

último, se continuó con la recepción de los cuestionarios, asegurando que 

hayan sido completados correctamente, de otra manera, se brindó las 

indicaciones correspondientes. 
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3.6. Métodos de análisis de datos 

El análisis de la información se llevó a cabo en cinco etapas. Primero, 

luego de la aplicación de las escalas, se procedió a generar una base de 

datos empleando Microsoft Excel. Segundo, la base fue trasladada al 

paquete estadístico SPSS, donde se realizó la codificación de las 

variables. Tercero, se llevó a cabo un análisis descriptivo de las variables 

de estudio, empleándose tablas de frecuencia absoluta y relativa para su 

presentación. Cuarto, se aplicó un test de normalidad de datos, para 

poder establecer la prueba correspondiente. Por último, a partir de dicho 

test, se estableció la prueba de Rho de Spearman para cumplir con los 

objetivos establecidos. 

3.7. Aspectos éticos 

El presente estudio se llevó a cabo considerando el respeto a la propiedad 

intelectual, por lo que, cada uno de los párrafos que pertenece a otros 

autores, fueron citados de acuerdo a las normas APA. Además, se siguió 

lo establecido en el informe Belmont, elaborado por la Comisión nacional 

para la protección de las personas sujetas a investigación biomédica y del 

comportamiento (1976). A partir de lo cual, se consideraron los siguientes 

principios éticos: i) Respeto de la autonomía de las personas y la 

protección de las personas que tienen una autonomía reducida y ii) 

Tratamiento igual a los individuos que son parte de la investigación. 

Además, el estudio se desarrolló bajo el marco de los principios bioéticos 

planteado por la Organización de las Naciones Unidas para la Educación, 

la Ciencia y la Cultura (UNESCO, 2005), los cuales incluyen el respeto 

hacia la dignidad humana, el beneficio de los que forman parte del estudio 

y la disminución de las consecuencias nocivas, el respeto a la privacidad, 

el consentimiento informado, el respeto hacia la autonomía, 

responsabilidad y confidencialidad. Por último, el estudio consideró lo 

dispuesto en la Declaración Helsinki planteada por la Asociación Médica 

Mundial (AMM, 2017), orgnanización que recomienda otorgar un 
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consentimiento informado a los que forman parte del estudio y, además, 

establece guardar confidencialidad de los datos otorgados por las 

personas. En esta línea, se le brindó a los encuestados, una carta de 

consentimiento informado y se les explicó que los datos brindados y la 

información obtenida serán empleadas solo con propósitos académicos.  



29 
 

IV. RESULTADOS 

Tabla 1. 

Prueba de normalidad de las variables mediante Shapiro-Wilk. 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Estrés laboral ,943 120 ,001 

Conductas agresivas ,945 120 ,000 

 

En la tabla 1 se observa que los valores obtenidos en la prueba Shapiro-Wilk. no 

presentan una distribución de manera normal, lo cual se debe a que, el nivel de 

significancia “Sig”, fue igual a 0,000 es decir, menor a lo esperado que 

corresponde a 0,05, es por ello que, para el desarrollo de los objetivos se hará 

uso de estadísticos no paramétricos, el cual corresponde al de Rho Spearman. 

 

Tabla 2. 

Correlación entre el estrés laboral y la agresividad física, verbal, ira y hostilidad   

Variable Estadístico 
Estrés 
laboral 

Sig R2 

Agresividad física 

Rho 
Spearman 

,689** 0.000 474 

Agresividad verbal ,654** 0.000 427 

Ira ,727** 0.000 528 

Hostilidad 
,691** 

0.000 
478 

 

En la tabla 2 se puede observar la correlación hallada entre el estrés laboral con 

la agresividad física en los efectivos de serenazgo de la Municipalidad de 

Ayacucho durante el transcurso del año 2020, en la cual se presentó una 

correlación significativa directa y de intensidad positiva considerable (Rho=0,689; 

p<0.05). Por otro lado, el tamaño del efecto fue mediano (0,474), es decir, 

mientras más sea el estrés laboral mayor será la conducta agresiva física. Así 

mismo, también se puede observar la correlación hallada entre el estrés laboral 

con la agresividad verbal en los efectivos de serenazgo de la Municipalidad de 
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Ayacucho durante el transcurso del año 2020, en la cual se presentó una 

correlación significativa directa y de intensidad positiva considerable (Rho=0,654; 

p<0.05); con respecto al tamaño del efecto fue mediano (0,427) y ante ello, se 

puede decir que mientras más sea el estrés laboral mayor será la conducta 

agresividad verbal. 

 

Por otra parte, también se puede apreciar la correlación hallada entre el estrés 

laboral con la ira en los efectivos de serenazgo de la Municipalidad de Ayacucho 

durante el transcurso del año 2020, en la cual se presentó una correlación 

significativa directa y de intensidad positiva muy fuerte (Rho=0,727; p<0.05); con 

respecto al tamaño del efecto fue grande (0,528) y ante ello, se puede decir que 

mientras más sea el estrés laboral mayor será la ira. Por último, se observa la 

correlación hallada entre el estrés laboral con la hostilidad en los efectivos de 

serenazgo de la Municipalidad de Ayacucho durante el transcurso del año 2020, 

en la cual se presentó una correlación significativa directa y de intensidad positiva 

considerable (Rho=0,691; p<0.05); con respecto al tamaño del efecto fue mediano 

(0,478) y ante ello, se puede decir que mientras más sea el estrés laboral mayor 

será la hostilidad. 

 

Tabla 3. 

Correlación entre la conducta agresiva y el cansancio emocional, la 

despersonalización y la realización personal. 

Variable Estadístico 
Conducta 
agresiva 

Sig R2 

Cansancio 
emocional 

Rho Spearman 

,777** 
0.000 603 

Despersonalización ,795** 0.000 632 

Realización 
personal -,796** 

0.000 633 

 

En la tabla 3 se puede observar la correlación hallada entre la conducta agresiva 

y el cansancio emocional con las en los efectivos de serenazgo de la 

Municipalidad de Ayacucho durante el transcurso del año 2020, en la cual se 

presentó una correlación significativa directa y de intensidad positiva muy fuerte 
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(Rho=0,777;  p<0.05). Por otro lado, el tamaño del efecto fue grande (0,603), es 

decir, mientras más sea el cansancio emocional mayor será la conducta agresiva. 

Así mismo, también se puede observar la correlación hallada entre las conductas 

agresivas con la despersonalización en los efectivos de serenazgo de la 

Municipalidad de Ayacucho durante el transcurso del año 2020, en la cual se 

presentó una correlación significativa directa y de intensidad positiva muy fuerte 

(Rho=0,795; p<0.05); con respecto al tamaño del efecto fue grande (0,632) y ante 

ello, se puede decir que mientras mayor sea la despersonalización mayor será la 

conducta agresiva. 

 

Por último, se puede referir que la correlación hallada entre las conductas 

agresivas con la realización personal en los efectivos de serenazgo de la 

Municipalidad de Ayacucho durante el transcurso del año 2020 se presentó una 

correlación significativa inversa y de intensidad negativa muy fuerte (Rho=-0,796; 

p<0.05). De igual forma, el tamaño del efecto fue grande (0,633) y ante ello, se 

refiere que a mayor realización personal menor será la tendencia a una conducta 

agresiva.  

 

Tabla 4. 

Descripción de las dimensiones del estrés laboral según edad y género en 

efectivos de serenazgo, Ayacucho 2020 

Variable Categorización 

Edad Sexo 

De 20 a 
30 años 

De 31 
a 40 
años 

Más 
de 40 

Femenino Masculino 

Cansancio 
emocional 

Bajo 5.0% 10.8% 7.5% 15.0% 8.3% 

Medio 2.5% 11.7% 7.5% 8.3% 13.3% 

Alto 14.2% 24.2% 16.7% 23.3% 31.7% 

Despersonalización 

Bajo 2.5% 7.5% 4.2% 8.3% 5.8% 

Medio 0.0% 4.2% 2.5% 3.3% 3.3% 

Alto 19.2% 35.0% 25.0% 35.0% 44.2% 

Realización 
personal 

Bajo 18.3% 36.7% 25.0% 34.2% 45.8% 

Medio 0.8% 2.5% 2.5% 4.2% 1.7% 
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Alto 2.5% 7.5% 4.2% 8.3% 5.8% 

 

En la tabla 4 se puede observar la descripción del cansancio emocional y 

despersonalización según la edad, presentan un nivel alto del 24,2% y 35,0% 

respectivamente, con respecto a la realización personal los efectivos de 

serenazgo situados en el mismo grupo etario presentan un nivel bajo del 36, 7%. 

 

Ahora bien, en cuanto al género se observa que el género masculino presenta un 

nivel de cansancio emocional, despersonalización con un alto nivel en el sexo 

masculino en un 31,7% y finalmente con respecto a la realización personal los 

hombres son los que presentan el nivel más bajo en un 45,8%.  

 

Tabla 5. 

Descripción de las dimensiones de la conducta agresiva según edad y género en 

efectivos de serenazgo, Ayacucho 2020 

Variable Categorización 

Edad Sexo 

De 20 a 30 
años 

De 31 
a 40 
años 

Más 
de 40 Femenino Masculino 

Agresividad 
física 

Bajo 1.7% 5.8% 3.3% 
7.5% 0.0% 

Medio  5.0% 10.8% 6.7% 
10.8% 0.0% 

Alto 15.0% 30.0% 21.7% 
28.3% 0.0% 

Agresividad 
verbal 

Bajo 2.5% 5.8% 3.3% 9.2% 2.5% 

Medio  
5.0% 15.0% 9.2% 10.8% 18.3% 

Alto 14.2% 25.8% 19.2% 
26.7% 32.5% 

Ira 

Bajo 2.5% 6.7% 5.0% 9.2% 5.0% 

Medio  4.2% 15.8% 6.8% 15.0% 11.7% 

Alto 15.0% 24.2% 20.0% 22.5% 36.7% 

Hostilidad 

Bajo 2.5% 8.3% 5.0% 10.0% 5.8% 

Medio  
4.2% 8.3% 5.8% 9.2% 9.2% 

Alto 
15.0% 30.0% 20.8% 27.5% 38.3% 
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En la tabla 5 se puede observar la descripción de la agresividad física según la 

edad, donde se presenta que aquellos con una edad entre los 31 a 40 años, 

presentan un nivel alto del 30,0%; con respecto a la agresividad verbal aquellos 

que tienen una edad entre los 31 a 40 años presentan el nivel alto por el 25,8%, 

en cuanto a la ira el mismo grupo etario presenta mayores niveles en un 24,2%; y 

finalmente con respecto a la hostilidad los efectivos de serenazgo situados en la 

misma edad son los que presentan un nivel alto del 30,0%. 

 

Ahora bien, en cuanto al género se observa que el género femenino presenta un 

nivel alto de agresividad física en un 28,3%, con respecto a la agresividad verbal 

el género masculino presenta un alto nivel con un 32,5%; en cuanto a la ira el 

género masculino es predominante en un 36,7%. Finalmente, con respecto a la 

hostilidad los hombres son los que presentan el nivel más alto en un 38,3%.  

 

Tabla 6. 

Correlación entre el estrés laboral y las conductas agresivas 

Variable Estadístico 
Conductas 

agresivas 
P R2 

Estrés laboral Rho ,735 0,000 0.540 

 

En la tabla 6 se puede observar la correlación hallada entre el estrés laboral con 

las conductas agresivas en los efectivos de serenazgo de la Municipalidad de 

Ayacucho durante el transcurso del año 2020, en la cual se presentó una 

correlación significativa directa y de intensidad positiva muy fuerte (Rho=0,735; 

p<0.05). Por otro lado, el tamaño del efecto fue grande (0,540) y ante ello, se 

refiere que mientras mayor sea el estrés mayor será la conducta agresiva en los 

efectivos de serenazgo.  
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En base al objetivo general los resultados indicaron que, con un nivel de 

significancia por debajo de 0.05, el estrés laboral  se relacionan de manera directa 

con las conductas agresivas en los efectivos de serenazgo de Ayacucho durante 

el transcurso del año 2020. Dicho hallazgo presenta similitudes con lo encontrado 

por Frank et al. (2017) quien evidencia que los efectivos policiales que realizan 

sus labores dentro de un contexto que presenta diveros estímulos percibidos 

como amenazantes o provocadores, lo cual genera que los policías tengan 

conductas negativas como la descalificación (insultos), críticas y amenazas hacia 

otras personas. Esto tambien se relaciona con lo encontrado por Blanco & Thoen 

(2017) quien evidencia que los policías en los centros penitenciarios presentan un 

nivel medio de estrés laboral, dadas las condiciones del su entorno de trabajo, 

caracterizado por el enfrentamiento permanente con situaciones conflictivas y 

violentas.  

Así también, en cuanto al primer objetivo específico se demostro que la 

agresividad fisica, agresividad verbal, ira y hositilidad presentaron una relacion 

significativa y directa con el estrés laboral (Rho=68; Rho=65; Rho=72; Rho=69), 

estos resultados se asemejan a lo encontrado por Silva & Ranasinghe (2017) 

quienes evidenciaron que los trabajadores muestran conductas negativas como la 

agresión debido a la falta de rol, la ambieguedad del mismo y la sobrecargo, de 

igual forma, esto concuerda con lo encontrado por Gutiérrez & Lobos (2017) quien 

evidencia que el estrés constituye un factor de riesgo laboral que tiene una alta 

probabilidad de ocasionar daños a terceras personas. Estos resultados 

demuestran que las personas que enfrentan fuertes cargar laborales, no tienen 

funciones bien definidas tienden a presentar conductas desviadas negativas o 

agresivas. Por tanto, es necesario que las instituciones publicas brinden un area 

de apoyo psicologico para contrarestar estas situaciones que pueden ser 

estresantes y desencadenar en ellos conductas agresivas.  

Por otra parte, en cuanto al segundo objetivo específico, se halló que el cansancio 

emocional y la despersonalización presentaron una relación directa y con una 

intensidad fuerte con las conductas agresivas (Rho=77; Rho=79; Rho=-79), por 

V. DISCUSIÓN
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tanto, se puede citar el estudio de  Gutiérrez & Lobos (2017) quienes evidenciaron 

que los coeficientes de correlación de Pearson entre el estrés y las expresiones 

de agresividad resultaron 0.407 (p<0.001) y 0.294 (p<0.001) para la expresión 

verbal agresiva y expresión física agresiva, respectivamente, asi mismo esto 

presenta similidud con lo encontrado pro Valenzuela & Cervantes (2017) quien 

concluye que la mayoría de militares presenta un nivel medio de estrés laboral, 

dadas las condiciones ambientales y psicológicas propias de la labor, además, del 

aspecto socioecónomico y el estatus familiar, lo cual está afectando su salud .En 

este sentido, el estrés constituye un factor de riesgo laboral que tiene una alta 

probabilidad de ocasionar daños a terceras personas. 

De igual forma estos resultados son concordantes con lo que muestra en su 

investigación Akbari et al. (2017): el personal que trabaja en prisión presenta 

diferentes exigencias laborales y desequilibrio con el control del puesto, 

resultando en distintos niveles de estrés laboral, lo cual afecta negativamente a su 

salud y productividad e impone algunas consecuencias en la organización. Estos 

hallazgos dan a conocer que la despersonalizacion que pueda presentar el 

personal llega a desencadenar conductas agresivas en el personal efectivo. 

Finalmente, en cuanto a la dimension realizacion personal se evidencio que 

presentó una relación significativa e inversa con una intensidad negativa y fuerte. 

Estos resultados son concordantes con lo que muestra en su investigación Silva & 

Ranasinghe (2017) los trabajadores sienten que tienen demasiados trabajos que 

hacer en relación a los recursos limitados, además, sienten que no tiene 

información clara sobre cómo cumplir con su rol. Esta situación ha generado que 

los trabajadores muestren conductas negativas como la agresión. Esto demuestra 

que los efectivos policiales o serenazgos expuestos a una falta de realizacion 

personal o laboral tienen a tener una mayor predisposicion a generar conductas 

agresivas que pueden repercutir en su trato a terceros y en su calidad laboral 

En relación al tercer objetivo específico se logro evidenciar que los efectivos de 

serenazgo con una edad entre los 31 a 40 años y de sexo masculino tienden a 

presentar un mayor cancio emocional y despersonalizacion, de la misma forma su 
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realizacion personal es baja dentro del grupo etario referido. Esto concuerda con 

lo encontrado por Frank et al (2017) quien evidencia que la ocupación de guardia 

de seguridad, ha sido reconocida durante mucho tiempo como una ocupación 

estresante tanto para hombres como para mujeres y es mayor en agentes con 

una edad superior a los 27 años, lo cual puede desgastar a una persona con el 

tiempo, aumentando las posibilidades de estrés laboral, que según los estudios 

contribuye o causa varios resultados dañinos para los oficiales, como problemas 

de agresión, depresión, agotamiento laboral, ausentismo, abuso de sustancias, 

menor satisfacción laboral, menor rendimiento laboral.  

Asi mismo, concuerda con lo referido por Caycho et al. (2020) quien da a conocer 

que los agentes policiales presentan niveles moderados de estrés dada las 

condiciones de su trabajo como los recursos limitados y la alta carga laboral, 

además, la naturaleza de su trabajo caracterizada por el enfrentamiento a 

situaciones de alto riesgo, también ha contribuido a la situación actual del 

personal policial. Debido a ello, la salud mental de los agentes policialesse 

consdiera un problema de salud pública que necesita atención. Estos hallazgos 

demuestran que los factores estresantes pueden desencadenar conductas 

agresivas en los efectivos con una mayor presencia en el genero masculino. 

Por último, se dio a conocer que la agresividad física, verbal ira y hostilidad tiene 

una mayor presencia en los efectivos de serenazgo con una edad entre los 31 a 

40 años; sin embargo, en cuanto al sexo las mujeres tienen una predisposición a 

presentar mayor agresividad física en contraste con los hombres, pero, la 

agresividad verbal, ira y hostilidad tiende a tener mayor presencia en los efectivos 

masculinos. Esto concuerda con lo encontrado por James et al. (2018) quien da a 

conocer que en relación al caso de los agentes policiales, abundan las denuncias 

de racismo y uso de la fuerza excesiva, originando que los ciudadanos hayan 

perdido la confianza en los agentes, soliciten reformas y demuestren actitudes 

más iracundas hacia la policía. 

Lo referido anteriormente tambien puede compararse con lo encontrado por 

Garcia (2019) quien demostro que en San Luis, Argentina se ha registrado que los 
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agentes policiales, en su mayoría los hombres, suelen tener conductas de 

descalificación (insultos), críticas y hasta amenazas a ciudadanos intervenidos, lo 

cual sugiere que, están externalizando sus dificultades y/o frustraciones a través 

de acciones agresivas de ataque, sin realizar una reflexión acerca de los efectos 

de su propia conducta. En este sentido, se da a conocer que los efectivos 

policiales sin importar su edad y genero suelen presentar conductas agresivas 

como una estrategia para externalizar sus frustraciones laborales, lo cual, 

ocasiona desconfianza en el publico que debe resguardarse. 
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VI. CONCLUSIONES 

PRIMERA. A partir del objetivo general se concluye que, el estrés laboral se 

relaciona de manera significativa con la conducta agresiva, de esa manera, se 

determinó que, en los efectivos de serenazgo que presentan altos niveles de 

estrés tienden a desarrollar mayores conductas agresivas en su desenvolvimiento 

laboral, sin embargo, aquellos efectivos serenazgos que presentan niveles de 

estrés bajos tienden a tener una menor predisposición al desarrollo de conductas 

agresivas.   

 

SEGUNDA. Se evidencia que, el cansancio emocional y la despersonalización se 

relaciona de manera significativa directa y con una intensidad positiva 

considerable con las conductas agresivas, lo cual refiere que, mientras la 

tendencia del cansancio emocional y la despersonalización sea alta se presentará 

en los efectivos policiales una conducta agresividad mayor. Por otra parte, se 

concluye que, la realización personal presentó una relación significativa e inversa 

con una intensidad negativa y considerable con las conductas agresivas, lo cual 

refiere que, mientras la tendencia de la realización personal sea alta no se 

presentarán o serán menor la conducta agresiva en los efectivos serenazgos. 

 

TERCERA. Se evidencia que, el estrés laboral con la agresividad física, 

agresividad verbal, ira y hostilidad presento una relación directa y con una 

intensidad positiva considerable a muy fuerte, lo cual refiere que, mientras la 

tendencia del estrés laboral sea alta se presentara una mayor agresividad física, 

verbal, ira y hostilidad en los efectivos serenazgo, una conducta agresividad 

mayor.  

 

CUARTA. Se evidencia que, el grupo etario entre los 31 a 40 años presentan 

mayores niveles de cansancio emocional y despersonalización, así mismo, son el 

grupo etario con una presencia de realización personal más baja. En cuanto al 

género el masculino es el más predominante en altos niveles de cansancio 

emocional y despersonalización, de la misma forma, son los que presentan los 

más bajos niveles en realización personal. 
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QUINTA. Se evidencia que, el grupo etario entre los 31 a 40 años presentan 

mayores niveles de agresividad física, verbal, hostilidad e ira; ahora bien, en 

cuanto al género las femeninas son las que presentan mayores niveles de 

agresividad física y el género masculino es el que presenta mayor tenencia a 

agresividad verbal, ira y hostilidad.   
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VII. RECOMENDACIONES 

1. Es necesario el respectivo cuidado del personal de las municipalidades de 

Ayacucho, realizar charlas hacia los efectivos de serenazgo explicándoles 

los distintos métodos para manejar el estrés laboral, de esta manera los 

efectivos podrán mejorar su desempeño en la comunidad. Como también 

conocer los beneficios del cuidado de la salud mental  

2. Se considera prudente que se habilite un área de acompañamiento 

psicológico dentro de la municipalidad a fin de que estos puedan tener un 

personal a cargo de orientarles a los efectivos de cómo controlar las 

posibles conductas agresivas que presenta, de esta manera se 

monitorearía la disminución de las conductas agresivas o el avance de las 

misma.  

3. Es importante llevar a cabo charlas y talleres con los efectivos de 

serenazgo, en los cuales además de darles a conocer las consecuencias 

que puede ocasionar en su ser el estrés, se sensibilice referente a las 

conductas agresivas que éstos pueden desencadenar en su día a día.  

4. A las autoridades de las municipalidades de Ayacucho es necesario que se 

reconozca el esfuerzo de los efectivos de serenazgo de manera formal a fin 

de acrecentar su realización personal y que con ello se vea disminuida las 

conductas agresivas que estos podrían presentar.  
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ANEXOS



 

Anexo 1. Matriz de consistencia  

VARIABLES PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
INSTRUMENTOS 

 

VARIABLE 1: 

 

Estrés laboral 

 

DIMENSIONES: 

 

 Cansancio 

emocional 

 Despersonalización 

 Realización 

personal 

 

VARIABLE 2: 

 

Agresividad 

 

DIMENSIONES: 

 Agresión física 

 Agresión verbal 

 Ira 

 Hostilidad 

GENERAL: 

¿Cuáles la relación que 

existe entre el estrés 

laboral y la conducta 

agresiva en efectivos de 

serenazgo, Ayacucho 

2020? 

GENERAL: 

Ddeterminar la relación entre el estrés laboral y 

la conducta agresiva en efectivos de serenazgo, 

Ayacucho 2020 

GENERAL: 

La existencia correlacional significativa 

y directa entre estrés laboral y la 

conducta agresiva. 
 

. 

El presente 

estudio considera 

a todo el personal 

efectivo de 

serenazgo de la 

Municipalidad 

Provincial de 

Huamanga, que 

actualmente es de 

120 efectivos, 

esta información 

fue brindada por 

la oficina de 

personal de la 

Municipalidad. 

 

 

TÉCNICAS E 

INSTRUMENTOS DE 

RECOLECCIÓN DE 

DATOS: 

Técnicas: 

- Evaluación psicométrica 

 

Instrumentos: 

Maslach Burnout Inventory 

(MBI) 

 

Aggression Questionnaire de 

Buss y Perry. 

 

MÉTODOS DE ANÁLISIS 

DE DATOS: 

Una vez hallado las tablas de 

frecuencias, se realizará una 

prueba de hipótesis, en el que 

se utilizará un estadístico, de 

acuerdo a los resultados de la 

prueba de normalidad. 

ESPECÍFICOS: 

Determinar la relación que existe entre el estrés 

laboral y las dimensiones de agresividad física, 

agresividad verbal, ira y hostilidad en efectivos 

de serenazgo, Ayacucho 2020 

ESPECIFICO: 

El estrés laboral se relaciona 

significativam y directamente con las 

dimensiones de agresividad física, 

agresividad verbal, ira y hostilidad. 

Determinar la relación entre la conducta 

agresiva y las dimensiones de agotamiento 

emocional, despersonalización, y realización 

personal en efectivos de serenazgo, Ayacucho 

2020 

La conducta agresiva se relaciona 

significativamente y directamente con 

las dimensiones agotamiento emocional, 

despersonalización y realización 

personal. 

Describir las dimensiones del estrés laboral 

según edad y género en efectivos de serenazgo, 

Ayacucho 2020 

 

Describir las dimensiones de la conducta 

agresiva según edad y género en efectivos de 

serenazgo, Ayacucho 2020. 

 

 



 

Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables  

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de medición 

Estrés 
laboral 

Es la experiencia de vivencias 
negativas relacionadas al 
entorno laboral como 
dificultades en las relaciones 
con los demás compañeros, 
depresión, síntomas 
psicomáticos, insatisfacción 
en el trabajo, entre otros, el 
cual es generado por las altas 
demandas laborales, 
problemas de índole 
organizacional, etc. 
(Rodríguez et al., 2018). 

El estrés laboral se 
evalúa a través del 
inventario Maslach 
Burnout Inventory en 
base a las 
dimensiones 
Agotamiento 
emocional, 
despersonalización y 
realización personal 

Agotamiento 
emocional 

Cansado en las mañanas   3 

Ordinal 

Emocionalmente Agotado 1 

Quemado 8 

Fin de Jornada Agotado 2 

Tensión 6 

Estrés 16 

Despersonalización 

Atención Personas 15 

Endurecimiento emocional 11 

Comportamiento insensible 10 

Persona como objetos 6 

Culpa por problemas 22 

Realización 
personal 

Atmosfera Relajada 17 

Animado 18 

Influyo positivamente 9 

Enfrentamientos 7 

Entiendo personas 4 

Valor  trabajo 19 

Conducta 
agresiva 

Se define como cualquier 
comportamiento destinado a 
dañar o lesionar a otra 
persona y puede ser causa de 
pérdidas económicas, 
angustia emocional, lesiones 
físicas y otros costos 
interpersonales y sociales más 
indirectos para los individuos y 
grupos sociales asociados con 
las víctimas (Hsieh & Chen, 
2017). 

Se evalúa en base al 
Cuestionario de 
Agresión (AQ) 
adaptado por 
Matalinares et al. 
(2012) el cual está 
conformado por la 
dimensión 
agresividad física, 
agresividad verbal, 
ira, hostilidad. 

Agresividad física 
Inclinación agresiva 1-2-3 

Ordinal 

Potencial agresivo 4-5-6-7-8-9 

Agresividad Verbal 
Predisposición 10-11 

Intolerancia 12-13-14 

Ira 
Expresión de emociones 15-16-17-18 

Bajo control de emociones 19-20-21 

Hostilidad 

Indignación 22-23 

Animosidad 24-25-26-27 

Resentimiento 28-29 

 

 

 



 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Maslach Burnout Inventory 

 

Adaptado por LLAJA SARRIA Y GARCIA (1997) 

Buenos días/tardes. La presente escala tiene el propósito de recopilar información 

sobre el estrés laboral y está dirigido a los serenazgos de la Municipalidad 

Provincial de Huamanga. 

1. Información general del entrevistado 

Nombre y Apellido  

 :……………………………………………………….. 

Edad     :……………………………………………………….. 

Sexo     : Masculino (     ) Femenino  (      ) 

Estado civil    : Soltero (    )  Casado (     )  Divorciado (     

)  Viudo (    ) 

Si está Casado ¿Cuántos años lleva de casado con su actual pareja? 

                                                                : (        ) 

Tiene Hijos   : No tengo hijos (         )   Si tengo Hijos (      ) 

Si tiene Hijos Cuantos Viven con Usted: (     ) 

Nivel de estudios alcanzado :   Estudios Primarios (     )   Estudios 

Secundarios (     ) 

                                                              Algunos cursos universitarios (     )   

Licenciado   (     ) 

 

Otros   : ___________ 

Profesión Actual  : ____________ 

Situación Laboral  : Trabajador fijo (    )  Contratado (    ) 

                                                                  Otro (                       ) 

Horario Turno : __________________ 

Tiempo en su trabajo actual : (        ) años   (        )  meses 

Tiempo en su Profesión : (        ) años   (        )  meses 

 



 

Inventario de burnout de Maslach (1981) 

A continuación, se presentan un conjunto de enunciados sobre diferentes ideas, 

pensamientos y situaciones relacionadas con su trabajo, usted debe indicar la 

frecuencia con que se presentan. Debe responder marcando con un aspa (X) 

sobre el número que le corresponda, según la siguiente escala: 

0 1 2 3 4 5 6 

Nunca 
Alguna vez al 
año o menos 

Una vez al mes 
o menos 

Algunas veces 
al mes 

Una vez 
por 

semana 

Algunas 
veces por 
semana 

Todos 
los días 

 

01 Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo. 0 1 2 3 4 5 6 

02 Me siento cansado al final de la jornada de trabajo. 0 1 2 3 4 5 6 

03 
Me siento fatigado cuando me levanto por la mañana y tengo 
que enfrentarme con otro día de trabajo. 

0 1 2 3 4 5 6 

04 Fácilmente comprendo cómo se sienten las personas. 0 1 2 3 4 5 6 

05 
Creo que trato a algunas personas como si fuesen objetos 
impersonales. 

0 1 2 3 4 5 6 

06 Trabajar todos el día con personas es un esfuerzo. 0 1 2 3 4 5 6 

07 Trato muy eficazmente los problemas de las personas. 0 1 2 3 4 5 6 

08 Me siento exhausto por mi trabajo. 0 1 2 3 4 5 6 

09 
Creo que estoy influyendo positivamente con mi trabajo en las 
vidas de los demás. 

0 1 2 3 4 5 6 

10 
Me he vuelto muy insensible con la gente desde que ejerzo 
esta profesión. 

0 1 2 3 4 5 6 

11 
Me preocupa el hecho de que este trabajo me esté 
endureciendo emocionalmente. 

0 1 2 3 4 5 6 

12 Me siento muy activo. 0 1 2 3 4 5 6 

13 Me siento frustrado en mi trabajo. 0 1 2 3 4 5 6 

14 Creo que estoy trabajando demasiado. 0 1 2 3 4 5 6 

15 
No me preocupa realmente lo que le ocurre a algunas 
personas a las que les doy servicio. 

0 1 2 3 4 5 6 

16 Trabajar directamente con personas me produce estrés. 0 1 2 3 4 5 6 

17 
Fácilmente puedo crear una atmósfera relajada con las 
personas a las que doy servicio. 

0 1 2 3 4 5 6 

18 
Me siento estimulado después de trabajar en contacto con 
personas. 

0 1 2 3 4 5 6 

19 He conseguido muchas cosas útiles en mi profesión. 0 1 2 3 4 5 6 

20 Me siento acabado. 0 1 2 3 4 5 6 

21 
En mi trabajo trato los problemas emocionales con mucha 
calma. 

0 1 2 3 4 5 6 

22 
Creo que las personas que trato me culpan de algunos de sus 
problemas. 

0 1 2 3 4 5 6 



 

 

Cuestionario de Agresión (AQ) 

Adaptado por Matalinares et al. (2012) 

Código de identificación :………………………………………………………………. 

Edad    :………………………………………………………………. 

Sexo    :………………………………………………………………. 

Grado de instrucción :………………………………………………………………. 

Tiempo de servicio  :………………………………………………………………. 

INSTRUCCIONES 

A continuación se presentan una serie de afirmaciones con respecto a situaciones 

que podrían ocurrirte. A las que deberás contestar escribiendo un aspa “X” según 

la alternativa que mejor describa tu opinión. 

CF = Completamente falso para mí 

BF = Bastante falso para mí 

VF= Ni verdadero, ni falso para mí 

BV = Bastante verdadero para mí 

CV = Completamente verdadero para mí 

Recuerda que no hay respuestas buenas o malas, sólo interesa conocer la forma 

como tú percibes, sientes y actúas en esas situaciones. 

 

 

 

 



 

Variable: Conducta agresiva 

Dimensión: Agresividad física 

Indicador: Inclinación agresiva 

1 
De vez en cuando no puedo controlar el impulso de 
golpear a otra persona. 

CF BF VF BV CV 

2 Suelo involucrarme en la peleas algo más de lo normal. CF BF VF BV CV 

3 
Hay gente que me provoca a tal punto que llegamos a 
pegarnos. 

CF BF VF BV CV 

Indicador: Potencial agresivo 

4 
Si tengo que recurrir a la violencia para proteger mis 
derechos, lo hago. 

CF BF VF BV CV 

5 
No encuentro ninguna buena razón para pegar a una 
persona. 

CF BF VF BV CV 

6 He amenazado a gente que conozco. CF BF VF BV CV 

7 He llegado a estar tan furioso que rompía cosas. CF BF VF BV CV 

8 
Si se me provoca lo suficiente, puedo golpear a otra 
persona. 

CF BF VF BV CV 

9 Si alguien me golpea, le respondo golpeándole también. CF BF VF BV CV 

Dimensión: Agresividad Verbal 

Indicador: Predisposición 

10 Cuando la gente me molesta, discuto con ellos. CF BF VF BV CV 

11 A menudo no estoy de acuerdo con la gente. CF BF VF BV CV 

Indicador: Intolerancia 

12 
Cuando la gente no está de acuerdo conmigo, no puedo 
evitar discutir con ellos. 

CF BF VF BV CV 

13 
Cuando no estoy de acuerdo con mis amigos, discuto 
abiertamente con ellos. 

CF BF VF BV CV 

14 Mis amigos dicen que discuto mucho. CF BF VF BV CV 

Dimensión: Ira 

Indicador: Expresión de emociones 

15 Soy una persona apacible. CF BF VF BV CV 

16 
Algunos de mis amigos piensan que soy una persona 
impulsiva. 

CF BF VF BV CV 

17 Me enojo rápidamente, pero se me pasa en seguida. CF BF VF BV CV 

18 
Algunas veces me siento tan enojado como si estuviera 
a punto de estallar. 

CF BF VF BV CV 

Indicador: Bajo control de emociones 

19 Algunas veces pierdo el control sin razón. CF BF VF BV CV 

20 Tengo dificultades para controlar mi genio. CF BF VF BV CV 



 

21 Cuando estoy frustrado, muestro el enojo que tengo. CF BF VF BV CV 

Dimensión: Hostilidad 

Indicador: Indignación 

22 
Parece que siempre son otros los que consiguen las 
oportunidades. 

CF BF VF BV CV 

23 
En ocasiones siento que la vida me ha tratado 
injustamente. 

CF BF VF BV CV 

Indicador: Animosidad 

24 Sé que mis «amigos» me critican a mis espaldas. CF BF VF BV CV 

25 Desconfío de desconocidos demasiado amigables. CF BF VF BV CV 

26 
Algunas veces siento que la gente se está riendo de mí 
a mis espaldas. 

CF BF VF BV CV 

27 
Cuando la gente se muestra especialmente amigable, 
me pregunto qué querrán. 

CF BF VF BV CV 

Indicador: Resentimiento 

28 A veces soy bastante envidioso. CF BF VF BV CV 

29 
Me pregunto por qué algunas veces me siento tan 
resentido por algunas cosas. 

CF BF VF BV CV 

  



 

Anexo 4: Ficha sociodemográfica 

DATOS PERSONALES 

(Marque una “x” en el recuadro o añada el dato pedido sobre la línea) 

Nombres :  ______________________________________________________ 

Apellidos  : ______________________________________________________ 

Sexo  :                 Varón               Mujer           Edad :  

Estado civil :              Soltero              Casado 

                                    Divorciado         Viudo 

…………………………Otro______________ 

Si está casado ¿cuántos años lleva casado con su actual pareja? ………….Años 

            No tengo hijos                              Sí tengo años 

Si tiene hijos, ¿cuántos viven con usted?                         Hijos 

Nivel de estudios alcanzado: 

              Estudios primarios                                   Estudios secundarios 

              Algunos cursos universitarios                  Licenciado 

Otros: ____________________________________________________________ 

Profesión actual: 

____________________________________________________ 

Situación laboral:                 Trabajador fijo               Contratado            

Otros: ____________________________________________________________ 

Horario: Turno:_____________________________________________________ 

Tiempo en su trabajo actual :               Años               meses 

Tiempo en esta profesión  :               Años               meses 

 

  



 

Anexo 5: Cartas de presentación de la escuela firmadas por la coordinadora de la 

escuela para el piloto 

 

  



 

Anexo 6. Cartas de presentación de la escuela firmada por la coordinadora de la 

escuela para la muestra final 

 

 

  



 

Anexo 7. Cartas de autorización si la tuvieran firmada por la autoridad del centro 

donde ejecutó el estudio piloto.  

  



 

Anexo 8.Cartas de autorización si la tuvieran firmada por la autoridad del centro 

donde ejecutará o ejecutó la investigación. 

 

 

  



 

Anexo 9. Carta de solicitud de autorización de uso del instrumento remitido por la 

escuela de psicología que solicitó cuando realizó el proyecto de investigación. 

(Firmada por la directora) dirigida al autor del instrumento. 



 

Anexo 10 Obligatorio: Autorización de uso del instrumento por parte del autor 

original y del articulo cientifico del cuestionario de agresividad de Buss y Perry. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

  



 

 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

 



 

Anexo 11. Consentimiento y/o asentimiento informado  

 

 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO  

 
La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación entre el 

estrés laboral y la conducta agresiva en efectivos de serenazgo Ayacucho. Para 

ello requiero la participación de usted, el proceso consta de completar 2 

cuestionarios con una duración aproximada de 15 minutos. Los datos serán 

tratados confidencialmente y utilizados únicamente para fines académicos, se 

solicita colocar su número de DNI como evidencia de haber sido informado sobre 

el objetivo y procedimientos de la investigación. 

Yo………………………………………………………… identificado con DNI 

N°…………………………………... acepto participar en la investigación, 

siendo consciente de la información manifestada sobre los alcances de su 

desarrollo. 

 

 

 
 

Firma 
 

 

 

 

 

 

  



 

Anexo 12. Resultados del Piloto 

 

Tabla 7 
Análisis factorial confirmatorio del instrumento Maslach Burnout Inventory 

Índices de Ajuste Modelo I 
Índices 

Óptimos 
Autor 

Aceptab
le 

Ajuste Absoluto         

X²/gl 
Razón chi cuadrado/ grados 
libertad 

1.536/ 
206 

De 1 a 2 
(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

GFI Índice de bondad de ajuste 0.788 
Cercano a 

1 

(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

RMSE
A 

Índice de bondad de ajuste 
ajustado 

0.074 ≤ 0.05 
(Escobe
do et al., 

2016) 
No 

SRMR 
Residuo estandarizado cuadrático 
medio 

0.0347 Cerca de 0 
(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

Ajuste Comparativo 
    

CFI Índice de ajuste comparativo 0.952 ≥ 0.95 
(Schreid
er et al., 
2006) 

Si 

TLI Índice de Tuker – Lewis 0.946 ≥ 0.90 

(Ruiz, 
Pardo, 

San 
Martín, 
2010) 

Si 

Ajuste Parsimonioso 
    

AIC Criterio de información de Akaike 410.364 
Valores 
bajos 

(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

 

  



 

Figura  1. 

Análisis factorial confirmatorio del instrumento Maslach Burnout Inventory 



 

Tabla 8 
Análisis factorial confirmatorio de la conducta agresiva 

Índices de Ajuste 
Modelo 

I 
Índices 

Óptimos 
Autor 

Aceptab
le 

Ajuste Absoluto         

X²/gl 
Razón chi cuadrado/ grados 
libertad 

1.536/37
1 

De 1 a 2 
(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

GFI Índice de bondad de ajuste 0.73 
Cercano a 

1 

(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

RMSE
A 

Índice de bondad de ajuste 
ajustado 

0.074 ≤ 0.05 
(Escobe
do et al., 

2016) 
No 

SRMR 
Residuo estandarizado cuadrático 
medio 

0.0295 Cerca de 0 
(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

Ajuste Comparativo 
    

CFI Índice de ajuste comparativo 0.95 ≥ 0.95 
(Schreid
er et al., 
2006) 

Si 

TLI Índice de Tuker – Lewis 0.943 ≥ 0.90 

(Ruiz, 
Pardo, 

San 
Martín, 
2010) 

Si 

Ajuste Parsimonioso 
    

AIC Criterio de información de Akaike 697.828 
Valores 
bajos 

(Escobe
do et al., 

2016) 
Si 

 

  



 

 
Figura  2. 

Análisis factorial confirmatorio de la conducta agresiva 



 

 
Tabla 9 

Fiabilidad del instrumento Maslach Burnout Inventory 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

N de 

elementos 

,778 22 

 

Tabla 10 

Fiabilidad del instrumento de Agresividad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

N de 

elementos 

,851 29 

 

Según Ruíz (2003), la confiabilidad de un instrumento se expresa mediante 

un coeficiente de correlación: r, que teóricamente significa correlación del 

test consigo mismo. Sus valores oscilan entre cero (0) y uno (1.00). Una 

manera práctica de interpretar la magnitud de un coeficiente de 

confiabilidad puede ser guiada por la escala siguiente: 

 

Tabla 11. 

 Rangos de fiabilidad de instrumentos 

Rangos Magnitud 

0,81 a 1,00 Muy alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy baja 

 

Por lo tanto, en la presente investigación, para el instrumento MBI el Alpha 

de Cronbach (α = 0,778) tiene una alta confiabilidad y el instrumento de 

Agresividad (α = 0,851) tiene una muy alta confiabilidad. 

 


