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Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores del

area call center, Santa Anita 2025.

Emotional intelligence and work-related stress in call

center employees, Santa Anita 2025

Autora y filiacion:

Isabel Lucila Mendoza Siesquén, Bachiller del Programa Académico de Psicologia
Facultad de Ciencias de la Salud de la universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Pert.

Resumen:

El proposito central de esta investigacion fue explorar como se vinculan la
inteligencia emocional y el estrés en el entorno laboral de los colaboradores que asumen
en el area de call center en el distrito de Santa Anita, durante el afio 2025. Para ello, se
adoptd un enfoque cuantitativo con un diseflo no experimental, de tipo correlacional y
con un corte transversal. La investigacion se realizd con un grupo de estudio de 124
asesores pertenecientes a una empresa localizada en Santa Anita, a quienes se les
aplicaran dos instrumentos: la Escala TMMS-24, destinada a medir su nivel de
inteligencia emocional, y la Escala de Estrés Laboral OIT-OMS, para evaluar el grado de
estrés asociado a su actividad laboral. Los resultados evidenciaron que no existe una
relacion significativa entre inteligencia emocional y estrés laboral. Las correlaciones
percibidas entre las dimensiones de la inteligencia emocional y el estrés laboral fueron
débiles y no estadisticamente significativas (Rho = -0.022, p = 0.806), lo que indica que
ambas variables se comportan de manera independiente en este contexto. En conclusion,
la inteligencia emocional no parece influir de manera determinante en el estrés laboral de
los colaboradores estudiados. Esto sugiere que otros factores, como las condiciones de
trabajo, la carga laboral o el apoyo social, podrian tener un mayor impacto en la gestién
del estrés. Los hallazgos resaltan la importancia de considerar multiples dimensiones del
entorno laboral al disefiar estrategias para mejorar el bienestar y reducir el estrés de los
colaboradores.

Palabras clave: Inteligencia emocional, estrés laboral, call center

Abstract:

The primary aim of this research was to explore the relationship between
emotional intelligence and stress in the work environment of employees working in the
call center area in the district of Santa Anita during 2025. To achieve this, a quantitative
approach was adopted with a non-experimental, correlational, and cross-sectional design.
The study was conducted with a sample of 124 advisors from a company located in Santa
Anita, who were assessed using two instruments: the TMMS-24 Scale, designed to
measure their level of emotional intelligence, and the ILO-WHO Work Stress Scale, to
evaluate the degree of stress associated with their job activities. The results showed that
there is no significant relationship between emotional intelligence and work-related



stress. The correlations observed between the dimensions of emotional intelligence and
work stress were weak and not statistically significant (Rho = -0.022, p = 0.806),
indicating that both variables operate independently in this context. In conclusion,
emotional intelligence does not appear to have a decisive influence on the work-related
stress of the employees studied. This suggests that other factors, such as working
conditions, workload, or social support, may have a greater impact on stress management.
The findings highlight the importance of considering multiple dimensions of the work
environment when designing strategies to improve employee well-being and reduce
stress.

Keywords: Emotional intelligence, occupational stress, call center.

I.  INTRODUCCION

El entorno laboral actual ha experimentado transformaciones profundas, dejando
de centrarse Unicamente en la produccion econdémica para convertirse en un espacio
caracterizado por exigencias constantes, presion por resultados y relaciones
interpersonales complejas. Esta realidad es especialmente evidente en sectores como los
call centers, donde los colaboradores deben cumplir metas estrictas, interactuar con
clientes y enfrentar supervision continua, lo que incrementa significativamente los niveles
de estrés laboral. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2022) indica que mas
del 60 % de la poblacion activa mundial reporta estrés relacionado con el trabajo, mientras
que la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2024) estima que los trastornos
vinculados a la salud mental laboral generan mas de 12 mil millones de dias laborales
perdidos anualmente, afectando la economia y el bienestar social. El estrés laboral se
define como el conjunto de respuestas emocionales, cognitivas y fisiologicas frente a
exigencias que superan la capacidad de afrontamiento del individuo (Lazarus & Folkman,
1984; OMS, 2004), influido por factores como la carga de trabajo, la presion de tiempo y
el nivel de control que el trabajador tiene sobre sus funciones (Karasek, 1979; Karasek &

Theorell, 1990).

En este contexto, la inteligencia emocional, entendida como la capacidad de



reconocer, comprender y gestionar las propias emociones y las de los demas (Salovey &
Mayer, 1997, citado por Fernandez-Berrocal & Extremera, 2005), se presenta como un
recurso fundamental para afrontar las demandas del trabajo, regular emociones negativas
y mejorar las relaciones interpersonales. Estudios internacionales muestran resultados
diversos. Millan y Escandon (2021), en Colombia, encontraron una correlacion positiva
débil entre inteligencia emocional y estrés laboral (r = 0.282), evidenciando ausencia de
relacion directa significativa. Onofre (2021), reportd que la prueba t = 0.70 y Chi-
cuadrado ¥* = 0.11 no mostraban asociacion significativa entre estrés y desempeiio
laboral. Tirado-Vides et al. (2020), evidenciaron que la percepcion del clima
organizacional se correlacionaba moderadamente con el estrés (Tau-B = 0.218, Rho =
0.271; p < 0.05), mostrando la influencia determinante de factores del entorno mas alla

de la inteligencia emocional individual.

En el ambito nacional, los estudios también destacan la importancia de la
inteligencia emocional. Gongora (2024), en Lima, hall6 correlacion negativa significativa
entre inteligencia emocional y estrés laboral (r =—0.749; p <0.01). Miranda y Rodriguez
(2023), reportaron relaciones inversas entre coeficiente emocional y cansancio (tho = —
0.206) y despersonalizacion (rtho = —0.132). Espinoza y Rodriguez (2022) observando
correlacion moderada entre claridad emocional y estrés (r = 0.479; p = 0.015), mientras
otras dimensiones no mostraron relacion significativa. Estos hallazgos reflejan que,
aunque la inteligencia emocional puede funcionar como factor protector, su efecto
depende del contexto laboral, resaltando la necesidad de estudios especificos en call

centers peruanos.

La justificacion tedrica del estudio se sustenta en modelos reconocidos: Mayer y
Salovey (1997) explican las habilidades de atencion, claridad y reparacion emocional;

Goleman (1995) y Bar-On (2000) integran competencias intrapersonales, interpersonales



y sociales; Karasek (1979) y Karasek & Theorell (1990) detallan como demandas, control
y apoyo social determinan el estrés; y el Modelo de Ajuste Persona-Ambiente (French &
Caplan, 1970) enfatiza la compatibilidad entre individuo y entorno como clave para

reducir el estrés y mejorar el bienestar.

Metodolégicamente, se adopta un enfoque cuantitativo correlacional, empleando
TMMS-24 para medir inteligencia emocional (Salovey, Mayer et al., 1995; adaptado por
Pérez et al., 2020) y la Escala de Estrés Laboral OIT-OMS (Ivancevich & Matteson, 1989;
adaptada por Urupeque, 2017). La relevancia practica radica en que los resultados podran
orientar intervenciones para fortalecer la inteligencia emocional, disminuir el estrés
laboral y mejorar la eficiencia organizacional, contribuyendo al bienestar individual y
colectivo. Los estudios previos presentan limitaciones como tamaios de muestra
reducidos, heterogeneidad en instrumentos y contextos especificos, reforzando la

necesidad de investigaciones locales mas amplias y representativas.

Este estudio, centrado en los colaboradores de call centers en Santa Anita durante
2025, busca generar evidencia contextualizada sobre la relacion entre inteligencia
emocional y estrés laboral, identificar areas de intervencion y fundamentar estrategias de
bienestar emocional adaptadas a la realidad peruana. Comprender la interaccion entre
estas variables fortalece la base cientifica en contextos de alta presion y permite proponer
medidas practicas para mejorar la calidad de vida de los trabajadores, optimizar el
rendimiento y fomentar un ambiente laboral saludable, estableciendo un precedente
importante para futuras investigaciones y programas de gestiéon emocional en el ambito

laboral.



II. METODOLOGIA

Tipo de estudio

La investigacion fue de tipo bésica, en el que se buscd generar conocimientos
tedricos sobre la relacion entre las variables, sin una aplicacién inmediata, lo que
permite profundizar en la compresion de las relaciones entre constructos (Arias et al.,

2020).

Diseifio y enfoque de investigacion

El diseno adoptado fue no experimental, transversal y correlacional. No
experimental porque las variables se observaron en su contexto natural; transversal, por
la recoleccion de datos en un inico momento; y correlacional, para evaluar el grado de
asociacion entre inteligencia emocional y estrés laboral (Hernandez-Sampieri &

Mendoza, 2018).

El estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, utilizando herramientas
estadisticas para recolectar y analizar informacion, permitiendo generalizar los

resultados a la poblacion mediante encuestas estandarizadas (Haidi et al., 2023).

Poblacion y muestra

La poblacion estuvo constituida por 180 colaboradores mayores de 18 afos de
la sede Santa Anita de un call center, contratados en modalidad full time. Se excluyo

personal part time, de mando, staff'y quienes no tenian vinculo formal con la empresa.

La muestra consistié6 en 124 asesores seleccionados mediante muestreo no
probabilistico intencional, siguiendo criterios de inclusion y exclusion, garantizando
representatividad respecto a la poblacion de interés (Haidi et al., 2023; Hernandez-

Sampieri & Mendoza, 2018).



Variables del estudio
Variable 1: Inteligencia Emocional

Definicion Conceptual: Capacidad para percibir, comprender y regular las
propias emociones, facilitando la adaptacion y la interaccion social (Fernandez et al.,

2004).

Definicién Operacional: Se evalué mediante la Escala de Estado de Animo por
Rasgos (TMMS-24) de 24 items tipo Likert, que mide tres dimensiones: atencion,

claridad y reparacion emocional (Fernandez et al., 2004; Pérez, Quispe & Tuesta, 2020).
Autores y versiones del instrumento:

Autores originales: Peter Salovey, John D. Mayer, Susan L. Goldman, Carolyn Turvey

y Tibor P. Palfai (1995)

Traduccion al espafiol: Pablo Fernandez-Berrocal, Natalio Extremera y Narciso Ramos

(2004)

Adaptacion para Peru: Jose¢ Fernando Pérez Zarate, Jacqueline Iraida Quispe Plaza y

Yermin Yolanda Tuesta Chamorro (2020)

Objetivo del instrumento: Evaluar la inteligencia emocional percibida,
especificamente el metaconocimiento que las personas tienen sobre sus propios estados

emocionales.

Confiabilidad y validez: El TMMS-24 evidencia consistencia interna adecuada
(o .87-.89; Omega .78-.86) y validez de constructo mediante andlisis factorial

confirmatorio (Pérez, Quispe & Tuesta, 2020).

Variable 2: Estrés Laboral



Definicion Conceptual: Reaccion del trabajador ante un desajuste entre
demandas laborales y recursos disponibles, generando respuestas emocionales y fisicas

negativas (OIT, 2016).

Definicion Operacional: Se midié con la Escala de Estrés Laboral de la OIT-

OMS, adaptada al contexto peruano, con 25 items tipo Likert (Urupeque, 2017).

Autores y versiones del instrumento:

Autores originales: Ivancevich & Matteson (1989), desarrollada por la Organizacion

Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS)

Adaptacion para Perua: Urupeque Pérez, Gissella Elizabeth (2017).

Objetivo del instrumento: Mide el estrés laboral percibido, identificando

condiciones y fuentes de estrés en el entorno de trabajo.

Confiabilidad y validez: La escala mostro alta consistencia interna (o = 0.966) y

validez de contenido (V de Aiken = 0.90-1.00) (Urupeque, 2017).

Procedimientos

Se gestionaron autorizaciones institucionales y para el uso de instrumentos. La
aplicacion de TMMS-24 y OIT-OMS fue directa y supervisada, con instrucciones
claras. Todos los participantes firmaron consentimiento informado, garantizando

voluntariedad, confidencialidad y anonimato.

Plan de analisis

Los datos se organizaron en Microsoft Excel y se analizaron en JAMOVI, calculando
estadisticas descriptivas (media, minimo, maximo, desviacion estandar, frecuencias y

porcentajes) (Field, 2018; The Jamovi Project, 2023).



Se aplico la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y, segun sus resultados,

se utilizo la correlacion de Spearman (Pallant, 2020).

Aspectos éticos

Se respetaron los principios de la Declaraciéon de Helsinki (Asociacion Médica
Mundial, 2013), el Cédigo de Etica del Colegio de Psicélogos del Pert (2017) y el
Reglamento de Etica de la Universidad Privada Norbert Wiener. Se asegurd autonomia,
beneficencia, no maleficencia y justicia, y los datos se almacenaron de manera segura,

manteniendo confidencialidad y anonimato.

III. RESULTADOS:

Analisis descriptivo de los resultados

Tabla 1. Distribucion de los participantes segun edad

Edad F %
18 a 29 aflos 57 46.0%
30 a 40 afos 45 36.3%
41 a mas edad 22 17.7%

Nota: f= Frecuencia; %= Porcentaje

Segtn la Tabla 1, se observa que la mayoria de los participantes se encuentra en
el rango de 18 a 29 afios, representando el 46.0% de la muestra. Le sigue el grupo de 30
a 40 afios con un 36.3%, mientras que el 17.7% corresponde a participantes de 41 afios a
mas. Estos resultados muestran una mayor concentracion de personas jovenes dentro del

grupo evaluado.

Tabla 2. Distribucion de los participantes segun sexo

Sexo F %
Femenino 74 59.7%
Masculino 50 40.3%

Nota: f= Frecuencia; %= Porcentaje



En la Tabla 2, se aprecia que la muestra estd compuesta mayoritariamente por

participantes de sexo femenino, quienes representan el 59.7% del total. Por su parte, el

40.3% corresponde al sexo masculino. Estos resultados reflejan una ligera predominancia

femenina entre los participantes del estudio.

Tabla 3. Distribucion de los participantes segun estado civil

Estado civil F %
Soltero 102 82.3%
Casado 12 9.7%
Conviviente 8 6.5%
Divorciado 2 1.6%

Nota: f= Frecuencia; %= Porcentaje

En la Tabla 3, se observa que la mayoria de los participantes son solteros,

representando el 82.3% del total de la muestra. En menor proporcion se encuentran

quienes declararon estar casados (9.7%) y convivientes (6.5%), mientras que el 1.6%

indicé ser divorciado. Estos resultados evidencian que la poblacion participante esta

conformada principalmente por personas solteras.

Tabla 4. Estadisticos descriptivos para las variables de estudio y dimensiones

Variables M DE
Atencion emocional 22.95 6.63
Claridad emocional 25.51 6.06
Reparacion emocional 30.58 6.09
Inteligencia emocional 79.04 13.73
Clima organizacional 11.38 5.71
Estructura organizacional 10.28 4.71
Territorio organizacional 7.60 3.78
Tecnologia 8.78 4.22
Influencia del lider 11.43 6.35

Falta de cohesion

11.81 5.88



Respaldo del grupo 8.41 4.36
Estrés laboral 69.7 31.04

Nota: M= Media; DE= Desviacion estandar

Los resultados muestran que la Atenciéon emocional presenta una media de 22.95
(DE = 6.63), indicando un nivel medio y una dispersion moderada, lo que refleja
diferencias en la capacidad de los participantes para reconocer sus emociones. La
Claridad emocional alcanza una media de 25.51 (DE = 6.06), correspondiente a un nivel
medio-alto y una variabilidad moderada, sugiriendo que la mayoria comprende
adecuadamente sus estados emocionales. La Reparacion emocional obtiene una media de
30.58 (DE = 6.09), reflejando un nivel alto y una dispersion moderada, lo que evidencia
una adecuada regulacion emocional en la muestra. En conjunto, la Inteligencia emocional
total presenta una media de 79.04 (DE = 13.73), lo que denota un nivel alto y variabilidad

considerable entre los participantes.

Respecto al clima organizacional, la media general (11.38, DE = 5.71) sugiere un
nivel medio. Las dimensiones Estructura organizacional (10.28, DE =4.71) y Territorio
organizacional (7.60, DE = 3.78) evidencian niveles medio-bajos, mientras que
Tecnologia (8.78, DE = 4.22) también se sitla en un rango similar. La Influencia del lider
(11.43, DE = 6.35) y la Falta de cohesion (11.81, DE = 5.88) muestran niveles medios
con dispersion moderada, reflejando percepciones heterogéneas sobre el liderazgo y la
cohesion grupal. Finalmente, el Respaldo del grupo (8.41, DE = 4.36) presenta un nivel
medio-bajo, indicando un apoyo percibido limitado entre los miembros de la

organizacion.

Tabla 5. Prueba de normalidad

Variables K-S Sig.

Atencidén emocional 0.981 0.076
Claridad emocional 0.931 <.001



Reparacion emocional 0.968 0.005

Inteligencia emocional 0.982 0.097
Clima organizacional 0.934 <.001
Estructura organizacional 0.939 <.001
Territorio organizacional 0.923 <.001
Tecnologia 0.929 <.001
Influencia del lider 0.914 <.001
Falta de cohesion 0.936 <.001
Respaldo del grupo 0.932 <.001
Estrés laboral 0.941 <.001

Nota: K-S= Kolmogoérov-Smirnov; p=Valor de significancia

Los resultados de la prueba de Kolmogérov-Smirnov (considerando que n > 50)
muestran que las variables Atencion emocional (p = 0.076) e Inteligencia emocional (p =
0.097) presentan valores de significancia mayores a 0.05, lo que indica que siguen una

distribucién normal.

En contraste, las variables Claridad emocional (p <.001), Reparacion emocional
(p = 0.005), Clima organizacional (p < .001), Estructura organizacional (p < .001),
Territorio organizacional (p <.001), Tecnologia (p <.001), Influencia del lider (p <.001),
Falta de cohesion (p < .001), Respaldo del grupo (p <.001) y Estrés laboral (p < .001)
presentan valores de significancia menores a 0.05, indicando que no se ajustan a una

distribucién normal.

Dado que la mayoria de las variables no cumplen con el supuesto de normalidad,
se decidio emplear estadistica no paramétrica, especificamente la correlacion de
Spearman, para analizar las relaciones entre las variables del estudio y garantizar la

consistencia metodoldgica.

Prueba de Hipotesis

Hipotesis general de la investigacion:



Existe relacion directa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en
trabajadores de call center, Santa Anita 2025.

Hipotesis estadistica

Ho: No existe relacion directa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en

trabajadores de call center, Santa Anita 2025.

H1: Existe relacion directa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en

trabajadores de call center, Santa Anita 2025.

Nivel de significancia: 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la Ho.

Si p > 0.05 entonces no se rechaza la Ho.

Resultado

Tabla 6. Correlacion entre la inteligencia emocional y el estrés laboral

Variable Inteligencia emocional
Rho de Spearman -0.022

Estrés Laboral Gl 124
valor p 0.806

Segutn la tabla 6, la correlacion entre Inteligencia emocional y Estrés laboral es
negativa y muy débil (Rho = -0.022), con un valor p = 0.806, superior al nivel de
significancia de 0.05. Esto indica que no existe una relacion estadisticamente significativa

entre ambas variables en la muestra analizada.

Por tanto, no se rechaza la hipdtesis nula, lo que sugiere que el nivel de inteligencia
emocional no esta asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusion, ambas variables

parecen comportarse de manera independiente en este contexto.



Hipotesis especifica 1 de la investigacion:

Existe relacion directa entre el estrés laboral y la atenciébn emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

Hipotesis estadistica

Ho: No Existe relacion directa entre el estrés laboral y la atencion emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

H1: Existe relacion directa entre el estrés laboral y la atencién emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

Nivel de significancia: 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la Ho.

Sip > 0.05 entonces no se rechaza la Ho.

Tabla 7. Correlacion entre el estrés laboral y la dimension atencion emocional

Variable Estrés laboral
Rho de Spearman 0.057
Atencion emocional Gl 124
valor p 0.531

Segtn la tabla 7, la correlacion entre Estrés laboral y atencién emocional es
positiva y muy débil (Rho =0.057), con un valor p =0.531, mayor que 0.05. Esto indica
que no existe una relacion estadisticamente significativa entre ambas variables en la

muestra analizada.

Por lo tanto, no se rechaza la hipdtesis nula, lo que sugiere que el nivel de atencion
emocional no esta asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusion, ambas variables

se comportan de manera independiente en este contexto.



Hipotesis especifica 2 de la investigacion:

Existe relacion directa entre el estrés laboral y claridad emocional en colaboradores del

distrito de Santa Anita 2025.

Hipotesis estadistica

Ho: No Existe relacion directa entre el estrés laboral y claridad emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

H1: Existe relacion directa entre el estrés laboral y claridad emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

Nivel de significancia: 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la Ho.

Sip > 0.05 entonces no se rechaza la Ho.

Tabla 8. Correlacion entre el estrés laboral y la dimension atencion emocional

Variable Estrés laboral
Rho de Spearman -0.016
Claridad emocional Gl 124
valor p 0.860

Seglin la tabla 8, la correlacion entre Estrés laboral y claridad emocional es
negativa y muy débil (Rho = -0.016), con un valor p = 0.860, superior al nivel de
significancia de 0.05. Esto indica que no existe una relacion estadisticamente significativa

entre ambas variables en la muestra analizada.

En consecuencia, no se rechaza la hipotesis nula, lo que sugiere que el nivel de
claridad emocional no esta asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusion, ambas

variables se comportan de manera independiente en este contexto.



Hipotesis especifica 3 de la investigacion:

Existe relacion directa entre el estrés laboral y la reparaciéon emocional en colaboradores

del distrito de Santa Anita 2025.

Hipotesis estadistica

Ho: No Existe relacion directa entre el estrés laboral y la reparacion emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

H1: Existe relacion directa entre el estrés laboral y la reparacion emocional en

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025.

Nivel de significancia: 0.05

Regla de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la Ho.

Sip > 0.05 entonces no se rechaza la Ho.

Tabla 9. Correlacion entre el estrés laboral y la dimension reparacion emocional

Variable Estrés laboral
Rho de Spearman -0.063
Reparacion emocional Gl 124
valor p 0.490

Segtn la tabla 9, se observa una correlacion negativa y muy débil entre Estrés
laboral y reparacion emocional (Rho = -0.063, p = 0.490). Este resultado indica que,
aunque existe una leve tendencia inversa, no es estadisticamente significativa, ya que el

valor de significancia es mayor a 0.05.

Por lo tanto, no se rechaza la hipdtesis nula, lo que sugiere que la capacidad de
reparacion emocional no estd asociada con el nivel de estrés laboral en esta muestra. En

conclusion, no existe una relacion significativa entre ambas variables.



IV.  DISCUSION

Los resultados del presente estudio muestran que no existe una relacion
significativa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en los trabajadores de un
call center en Santa Anita durante 2025 (Rho =-0.022, p = 0.806). Esta relacion negativa
muy débil indica que, en este contexto especifico, ambas variables se comportan de
manera independiente. Este resultado difiere de estudios anteriores que evidenciaron
correlaciones inversas significativas. Por ejemplo, Gongora (2024) report6 una relacion
significativa y fuerte entre inteligencia emocional y estrés laboral (r = —0.749), mientras
que Eyzaguirre y Tipacti (2021) y Espinoza y Rodriguez (2023) encontraron
correlaciones moderadas y significativas. Estas discrepancias sugieren que, en entornos
de alta presion como los call centers, factores organizacionales, como la carga de trabajo,
la supervision constante y la limitada autonomia, podrian tener un impacto mas relevante

sobre el estrés laboral que las competencias emocionales individuales.

Al analizar las dimensiones especificas de la inteligencia emocional, los
resultados mostraron que ni la atenciéon emocional (Rho =0.057, p=10.531), ni la claridad
emocional (Rho = -0.016, p = 0.860), ni la reparacién emocional (Rho = -0.063, p =
0.490) se relacionaron de manera significativa con el estrés laboral. Esto sugiere que, en
el contexto estudiado, la capacidad para reconocer, comprender y regular las emociones
no influye de manera determinante en los niveles de estrés laboral. En comparacion,
estudios previos como los de Gongora (2024) y Espinoza y Rodriguez (2023) mostraron
correlaciones negativas significativas entre estas dimensiones y el estrés, lo que indica
que el efecto de la inteligencia emocional puede variar dependiendo del contexto laboral,

la cultura organizacional y las condiciones de trabajo especificas.

Estos hallazgos pueden interpretarse a la luz de dos marcos tedricos

complementarios. Segun la Teoria de la Habilidad de Mayer y Salovey (1997), la



inteligencia emocional permite identificar, comprender y regular las emociones,
favoreciendo la adaptacion frente a situaciones estresantes. Sin embargo, en un entorno
como el call center de Santa Anita, estas habilidades individuales podrian no ser
suficientes para mitigar el estrés, dado que factores organizacionales externos —altas
demandas y bajo control sobre las tareas, como plantea el Modelo Demanda-Control de
Karasek (1979)— podrian ser determinantes principales del estrés percibido. Esto sugiere
que la efectividad de la inteligencia emocional depende del contexto laboral y de la

existencia de condiciones que permitan su aplicacion.

Entre las limitaciones se encuentra el uso de un disefo transversal y no
experimental, lo que impide establecer relaciones causales entre las variables. Asimismo,
el muestreo no probabilistico y la concentracion en una unica sede de call center limita la
generalizacion de los resultados a otros contextos o regiones. La auto aplicacion de
cuestionarios también podria haber introducido sesgos de respuesta, especialmente en la

evaluacion subjetiva de emociones y estrés.

A pesar de estas limitaciones, los hallazgos ofrecen informacion relevante para la
gestion organizacional. La ausencia de relacion significativa entre inteligencia emocional
y estrés laboral en este contexto indica que las estrategias de reduccion del estrés deben
centrarse no solo en la capacitacion emocional individual, sino también en la mejora de
condiciones laborales, el aumento de autonomia y el fortalecimiento del apoyo
organizacional. Futuras investigaciones podrian explorar la interaccion de la inteligencia
emocional con factores organizacionales, la influencia de programas de bienestar laboral
y la comparaciéon de multiples sedes o empresas para validar la consistencia de estos

resultados.



En sintesis, este estudio contribuye al conocimiento al evidenciar que, en
contextos de alta presion como los call centers, la inteligencia emocional por si sola puede
no ser suficiente para reducir el estrés laboral. Sus aplicaciones practicas resaltan la
necesidad de combinar el desarrollo de habilidades emocionales con politicas
organizacionales orientadas al bienestar integral de los trabajadores. En esta seccion se
debe interpretar y analizar los resultados de la investigacion, comparandolos con estudios
previos y situdndolos en el contexto actual. Ademads, se deberd explicar como los
resultados contribuyen al conocimiento y su relevancia, contrastando los hallazgos con
investigaciones anteriores. Asimismo, deberd mencionar cualquier limitacion del estudio
y como estas podrian haber afectado los resultados, orientando posibles investigaciones
futuras. Finalmente deberan sefialar, si corresponde, las posibles aplicaciones practicas

de los hallazgos.

Los hallazgos sugieren que otros factores del entorno laboral —como las
condiciones de trabajo, la presion por el cumplimiento de metas y el apoyo social—
podrian ejercer una mayor influencia en los niveles de estrés. Esto resalta la necesidad de
implementar intervenciones organizacionales que vayan mas alld del desarrollo

individual de competencias emocionales.

V. CONCLUSIONES

e Los resultados del estudio muestran que no existe una relacion significativa entre
la inteligencia emocional y el estrés laboral en los asesores de call center de Santa
Anita durante 2025, indicando que ambas variables se comportan de manera
independiente (Rho = -0.022; p = 0.8006).

e De manera especifica, las dimensiones de la inteligencia emocional —atencion,

claridad y reparacion emocional— tampoco presentan correlacion significativa



con el estrés laboral, lo que sugiere que estas habilidades individuales no impactan

de forma directa en la gestion del estrés en este contexto.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores de call center, Santa Anita 2025

FORMULACION DEL - . DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
General General General VARIABLE 1: TIPOE
INTELIGENCIA EMOCIONAL INVESTIGACION
iCual ez la relacion que existe Establecer la relacion que existe  Existe relacion directa entre la
entre 1a inteligencia emocional v entre la inteligencia emocional y - inteligencia emocional v el X )
el estrés laboral en trabajadores el estréz laboral en trabajadores  estrés en frabajadores de gall _I_hmennqnes:
de gall center, Santa Anita 20237 de call center, Santa Anita 2025 center, Santa Anita 2025. Atencién Emocional (1 al 8 item) o
Enfoque cuantitativo,
Claridad Emocional (9 al 16 item) aleance correlacional

Especificos

Especificos

Especificos

&) ;Cudl es la relacion entre el
estrés laboral v la atencion
emocional en trzbajadores de
call center, Santa Anita 20257

b} ;Cuil es la relacion entre el
estrés laboral v la claridad
emocional en trabajadores de
call center, Santa Anita 20257

c) ;Cudl ez la relacion entre el
estréz laboral v la reparacion
emocional en trabajadores de
call center, Santa Amta 20257

&) Determinar el nivel de estrés
laboral y atencion emocional en
trabajadores de gall center, Santa
Anita 2025.

t) Determinar el nivel de estrés
laboral ¥ claridad emocional en
trabajadores de call center, Santa
Anita 2025,

) Determinar el nivel de estrés
laboral y reparacidn emocional
en trabajadores de call center,
Santa Anita 2025,

a) Existe relacion directa entre el
estrés laboral y la atencidn
emocional en trabajadores de
call center, Santa Anita 2023,

) Existe relacion directa entre el
estrés  laboral v clandad
emocional en trabajadores de
call center, Santa Anita 2023,

¢) Existe relacion directa entre el
estréz laboral v la reparacion
emocional en trabajadores de
gall center, Santa Amita 2025.

Reparacion Emocional (17 a 24 ftem)

VARIAELE 1: METODO Y DISENO
ESTRES LABORAL DE INVESTIGACION
) Dimensiones:
Clima mgamzal_ctg;ﬂ (1.10.11y 20 Método: Hipotético-

Estructura organizacional (2,12, 16
T 24 item)

Temitorio organizacional (3, 15y 22

deductivo.
Disefio: No experimental
Corte: Transversal

ftem)
Tecnologia (4, 14 v 23 item) P%‘;?RT_
Influencia del lider (3.6, 13 v 17
item)
Falta de cohe'sio'rn (7,6,18v21 Muestra- 124
item) colaboradores
Respalde del grupo (8, 19 v 23 item)
Anexo 2. Matriz de operacionalizacion
Variable 1: Inteligencia Emocional
Variable 1: Inteligencia Emocional
Dimensiones Definicion Definicion Indicadores Escala De Escala Valorativa (Niveles
Conceptual Operacional Medicion O Rangos)

) Hombres: Escasas < 21;

La inteligencia La variable de Habilidad para Adecuada 22 a 33; excesiva >
. ) emocional es un inteligencia percibir y )

Atencion emocional concepto sicoiégico emocional se evalud manifestar las J—— > a4-

P : P ot utilizando la Escala emociones de Mujeres: Escasas < A
_ quz? mteg:ra_la deEstado de Animo  manera apropiada Adecvada 25 a 35; excesiva >

mteligencia y las por Rasgos (TMMS- 36

emociones, loque  24), que consta de 24 Facultad para Hombres: Escasas < 23;

permite 1a capacidad de  items con opciones identifi Adecuada 26 a 35; excesiva >
Claridad emocional identificar y de e Cf ORDINAL 36

comprender los respuesta tipo Likert. expresar 7as Mujeres: Escasas < 23;

Lapuntuacion oscila ~ cmociones de Adecuada 24 a 34; excesiva >

sentimientos tanto del
individuo como de las

entre 1 v 5, con un

manera adecuada.

35

puntaje miximo de m
persenas a su alrededor 40 ara sestionar
Reparacion (Fernandez et al indez et al adp d%un Tos
emocional (Fernandez etal., ecuadamente los
2004). 2004). propios estados

emocionales.

Hombres: Escasas < 23;
Adecuada 24 a 35; excesiva =

36

Mujeres: Escasas < 23;




Variable 2: Estrés laboral.

Dimensiones Definicion Conceptual UI:JEE:::T;I Indicadores i::iau]:: Escala ¥ a]ll;l:“:';:}(l‘lweles o
Clima organizacionzl Segon la OIT (2016), el El estrés la.b_ora.l sera T\.-[etas, mision y
estrés  laboral ocume evaluado utilizando la  politicas generales de
cuando el trabajador Escala de  Estrés 1a empresa.
Estructura enfrenta un desequilibic Laboral de la O ~  Supervisiony
erganizacional entre las altss exigencias OMS, adaptada por  Complimiento de
S— del trabajo v los recursos  [lmpeque  (2017), la objetivas.
Ef;faﬁ?zf;iio il limitados que percibe cualesta formadapor25  Privacidad, control de Alto nivel de estrés (> 154)
para cuomplir con esas items con respuestas en actividades. Estrés (118 — 153)
demandas. Este formato tipo Likert. Recursos, OFDINAL Nivel intermedio (91 — 117)
Tecaclogia desequilibrio  proveca conocimientos Bajo Nivel de Estrés (< 90)
e s Recon e
Influencia del lider Iefe-trabajador.
empleado. f
Liderazgo.
Falta de cohesion Presion y falta de
COMProMmiso.
Respaldo del gropo Trabajo en equipo.




Anexo 3. Instrumentos

Ezcala de Eztréz Laboral OIT — OMS
Autores: Ivancevich & Mattezson Afio: 1959

EDAD: SEXO: ARFA DFE TRABAJO:
ESTADO CIVIL:

MODALIDAD DE TRABAJO: PART TIME () FULL TIME ()

INSTRUCCIONES:

Indicar con gué frecusncia lz condicion deserita es una fuente actuwal de estras para

ustad, anotando ] numere gque mejor la deseniba.

1 =1 la condicion NUNCA ez fuente de estrés.

2 =i la condicion RARAS VECES ez fuente de eztrés.

3 =i la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estreés.
4 =i la condicion ALGUNAS VECES ez fuente de estrés.

£ zi la condicion FRECTUENTEMENTE ez foente de estrez.
6 =i la condicion GENERALMENTE ez fuente de eztrés.

7 =i la condicion SIEMPRE ez fuente de estres,

W5 | Item 1 2 3

1- | iElgque no comprenda las metss v mision de la ampress me cansa estres?

1.~ | iElreadirle informes 3 miz superioras v 2 mis subordinados me estreas’

1_ | iElgueno eaté en condiciones de controlar las actividades de rni drea de trabajo me produca

~ | esmrés?

4.- | ¢Elgua el equipo disponible para llevar 2 cabo mi trabajo zez limitado mea astreza?

5_ | iElgue mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes me extrasa?

6.~ | +Elgus misupervizor no ms raspete me astreza’

7.- | ;Elgue no sez parta de un equipo de frabajo que colabore estrachameante me causa sstrés?

5. | :(Elgus mi equips de trabajo no me respalde an mis metas me causa esresT

g.- | ¢Elgue miequipe de trabaje no tenga prestigio ni valor dentro de la empresa me cansa estres?

10.- | ¢éElguea lz forma en que trabaja la empresa no zea clara me estraszal

11.- :Elgua lzz politicas gensrales de la perencia mpidan mi buen desempefio me estrasa?

17- ;El que lzz personas que extén 3 mi nivel dentro da 1z empresa tengamos poco control sobre al
~ | twabajo me cauza eshrés?

13.- | ¢Elgue mi supervizor no se preccupe por mi bienestar me asiress?

14.- | (Elno tener conocimisnto técpico para competir dentro de la ampreza me estraza?

15.- | :Elno tener un espacio privado en mi trabajo me esrezal

16.- | iElque =e mansje mucho papsleo dantro de la empresa me cansa eswasT

17-| :Elqus mi supervizor no tangz confiznzs en el desempetio de mi trabajo me causa estres?

15.- | iElgque mi equipo de trabsjo se encuentre desorganizado me estresal

19- ;El qua mi equips no ma brinde proteccids en relacidn con las injustas demardasde trabajo qua
| me kacen los jefes me cauza estréa?

70~ | iElque la empress carezca de direccida v objetivos me cansa astrés?

71.- | :{Elque mi squipe de trabajo me presione demasiado me causa exrasT

27 - | iElgque tenga que rabajar con mismbros da otros departamentos me estrasa’

- JElqua mi equips de trabajo no me brinde ayoda técrica coando 1o necesito mee causa astréa’?

24.-| (Elqus no respsten a mis superiores, 2 mi v a loa qua estan debajo de mi, me causa estrés?

15 .-

;Elno contar con lz tecnelogiz adecnada para hacer un trabajo de calidad me cansa estras?




ESCALA THMMSE-24

Salovey, Mayer, Goldman, Toryve v Palfai (1995)

Fernindez-Berrocal, Extremera ¥ Kamos (2004)

INSTRUCCIOMES:

A continuacion, encontrard alpunas afirmaciones sobre sus emociones v sentimisntos. Lea

atentamente cada fraze E mdique por favor el grado de acuerdo o desarnards con respects a las
mizmas. Sefiale con una "7 la respuesta que mds e aproxime a sus prefarenciasz. Mo hay

respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malaz. Me emplee muche fampo en cada

Tezpueasta.
MNada de ;‘Hgn de acunerdo Baztante de Mm-rje Totalmente
acuerdo acuerdo acnerco de acnerdo
1 2 k] 4 ]

1. Presto mncha atencion a los sentimismtos 11213 4 5
I. Mommzlments me preocaps mucho por lo gue zienta. 1{213] 4 5
3. Mommzlments dedico muocho tiempo a pensar en mis emociones, 112]13] 4 5
4. Pienzo que merscs ]z pena prestar stercion a mis smociones v estado de 11als]| 4 -
2o, 3 5
5. Dejo gue mis zentimientos afscten 2 miz pensamientos. 1{213] 4 5
6. Pienso en mi estado de dnimo constantements, 1235 4] 3
7. A mermdo pienso en mis sentimisntos. T{2)3[ 4| 3
2. Presto mucha atencion 3 como ms sienta. 123 4 g
Q. Tengo claros mis sentimientos. 1 | 4 5
10. Frecusatements puado definir mis sentimisntos. 1 il 4] 3
11. Casi siempra 38 como me sianto, 123 4 5
12, Momalmente conozoo mis sentimientos sobrs las personas. 1(1213] 4 5
13, A mamido me doy cuenta de mis sentimientos en diferentes siuaciones. | 1 [ 2 | 5 | 4 5
14. Siempre puedo decir como me sianto, 1{213] 4 5
15. A veces puedo decir cusles son mis emociones. 1[2]13] 4 5
16. Puado legar 3 comprender mis sentimisntos 1{2]13] 4 5
17. Aungue 2 veces me siento triste, suelo teper una vision optimista. 1{2]13] 4 5
18, Aungue me sisnta mal, procurs pensar en oosgs azradsbles, 112]13] 4 5
19, Cuando estoy wiste, pienso en todos los placerss de 1z vida 1(1213] 4 5
20. Intento tener penzamisnios positivos, sumgue ms sienta mal 1123 4 5
21. 8i dov demasiado vieltas 3 las cosss, complicandolss, wato de - =
1123 4 5

jcalrnarmea.
22. Me prepcupo por tener un basy estado de dmima. 1{2]13] 4 5
22, Tengo mucha energla cuando me siento feliz. 112(3] 4 5
24. Cuando sstoy enfado imtento cambiar mi estado de animo. 1 3 4 5




Anexo 4. Carta de aceptacion de la empresa

Autorizacion de una institucion para el acceso a la plataforma del area call center
para uso académico

Yo, Rall Ingaruca Saavedra, identificado con DNI 42007102 , en mi calidad de jefe de
negocios vehiculares, de la empresa en la cual se optd por realizar las evaluaciones, con
RUC N® 20552836481, ubicada en el distrito de Santa Anita.

OTORGO LA AUTORIZACION,

A la estudiante Isabel Lucila Mendoza Siesquén, identificada con DMI 71738294, del
Programa de Estudios de Tesis de la Universidad Morbert Wiener, para que tenga acceso a
la plataforma de trabajadores del area call center y empleen los instrumentos en la
empresa utilizando los instrumentos de Escala de TMMS -24 y la Escala de Estrés laboral
de la QIT-OMS, para el proyecto de investigacion, Inteligencia emocional y estrés laboral en
trabajadores del area call center, Santa Anita 2025.

Indicar si el representante que autoriza la informacion de la institucion solicita mantener el
nombre o cualguier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcidn
seleccionada.

encionar el nol

]

N,

(= ?mﬂﬁm rrrejwa el nambre o cualguier distintivo de |2 empresa; o
bre de la empresa

Sdpervisor
Raul rngar;!émm

DI N 42007102

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion /
en la Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera
sometido al inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira
toda la responsabilidad ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de
informacion, pueda ejecutar.

/ e
Isabel Mdma Siesquén

DMIN® 717382594



Anexo 5. Consentimiento informado

Titulo de proyecto de investigacion: “Inteligencia emocional y estrés laboral en
trabajadores del area call center, Santa Anita 2025
Investigadora : Isabel Lucila Mendoza Siesquén

Institucion : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW)

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigacion titulado:
“Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores del area call center, Santa

Anita 2025.

INFORMACION
Propésito del estudio: El proposito de este estudio es poder determinar la relacion
e impacto entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en los trabajadores del
area Call Center. Su ejecucion permitira poder tomar medidas de desarrollo
estratégico acorde a los resultados obtenidos.
Criterios de Inclusion y exclusion:

Criterios de inclusién:

Persona mayor de 18 afios

Ser trabajador de la empresa del 4rea call center.

Acuerdo en participar en el estudio, firmar el consentimiento informado.
Trabajadores de ambos sexos.

Criterios de exclusién:

e No pertenecer a la empresa en planilla y tener la condicion de part time.

e No haber completado la totalidad de los items de cada cuestionario.

e No pertenecer a posiciones de mando.

Procedimientos del estudio: Si Usted decide participar en este estudio se le realizara

los siguientes procesos:

e Realizacion del consentimiento informado

e Derivacion de las pruebas psicométricas

La encuesta puede demorar unos 20 minutos

Los resultados se le entregaran a usted en forma individual y se almacenaran
respetando la confidencialidad y su anonimato.

Costos e incentivos: Usted no pagard ningun costo monetario por su participacion
en la presente investigacion. Asi mismo, no recibira ningin incentivo econémico ni

medicamentos a cambio de su participacion.



Confidencialidad: Nosotros guardaremos la informacion recolectada con cédigos
para resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se
mostrara ninguna informacion que permita su identificacion. Los archivos no seran
mostrados a ninguna persona ajena al equipo de estudio.

Derechos del participante: La participacion en el presente estudio es voluntaria. Si
usted lo decide puede negarse a participar en el estudio o retirarse de éste en cualquier
momento, sin que esto ocasione ninguna penalizacion o pérdida de los beneficios y
derechos que tiene como individuo, como asi tampoco modificaciones o restricciones
al derecho a la atencion médica.

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con la investigadora Isabel Lucila

Mendoza Siesquén — correo: a2020102375@uwiener.edu.pe — celular 957771635.

Asi mismo puede comunicarse con el Comité de Etica que validé el presente estudio,
Contacto del Comité de Etica: Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité
de Etica de la Universidad Norbert Wiener, para la investigacion de la Universidad

Norbert Wiener, Email: comité.ctica@uwiener.edu.pe

DECLARACION DEL CONSENTIMIENTO
He leido la hoja de informacion del Formulario de Consentimiento Informado (FCI),
y declaro haber recibido una explicacion satisfactoria sobre los objetivos,
procedimientos y finalidades del estudio. Se han respondido todas mis dudas y
preguntas. Comprendo que mi decision de participar es voluntaria y conozco mi
derecho a retirar mi consentimiento en cualquier momento, sin que esto me

perjudique de ninguna manera. Recibiré una copia firmada de este consentimiento.

el

Nombre participante: Nombre kozaﬁtesquen Isabel Lucila
DNI: DNI: 71738294
Fecha: Fecha: (08/11/2024)



mailto:isabellucilamendoza@gmail.com
mailto:.etica@uwiener.edu.pe
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