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Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores del 

área call center, Santa Anita 2025. 

Emotional intelligence and work-related stress in call 

center employees, Santa Anita 2025 

Autora y filiación:  

Isabel Lucila Mendoza Siesquén, Bachiller del Programa Académico de Psicología 

Facultad de Ciencias de la Salud de la universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Perú. 

Resumen:  

El propósito central de esta investigación fue explorar cómo se vinculan la 

inteligencia emocional y el estrés en el entorno laboral de los colaboradores que asumen 

en el área de call center en el distrito de Santa Anita, durante el año 2025. Para ello, se 

adoptó un enfoque cuantitativo con un diseño no experimental, de tipo correlacional y 

con un corte transversal. La investigación se realizó con un grupo de estudio de 124 

asesores pertenecientes a una empresa localizada en Santa Anita, a quienes se les 

aplicarán 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 

relación 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 estadísticamente significativas (Rho = -0.022, p = 0.806), lo que indica que 

ambas variables se comportan de manera independiente en este contexto. En conclusión, 

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, podrían tener un mayor impacto en la gestión 

del estrés. Los hallazgos resaltan la importancia de considerar múltiples dimensiones del 

entorno laboral al diseñar 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. INTRODUCCIÓN 

El entorno laboral actual ha experimentado transformaciones profundas, dejando 

de centrarse únicamente en la producción económica para convertirse en un espacio 

caracterizado por exigencias constantes, presión 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 supervisión continua, lo que incrementa significativamente los niveles 

de estrés laboral. La Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2022) indica que más 

del 60 % de la población activa mundial reporta estrés relacionado con el trabajo, mientras 

que la Organización Mundial de la Salud (OMS, 2024) estima que los trastornos 

vinculados a la salud mental laboral generan más de 12 mil millones de días laborales 

perdidos anualmente, afectando la economía y el bienestar social. El estrés laboral se 

define como el conjunto de respuestas emocionales, cognitivas y fisiológicas 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 presión 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 demás (Salovey & 

Mayer, 1997, citado por Fernández-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. Millán y Escandón (2021), en Colombia, encontraron una correlación positiva 

débil entre inteligencia emocional y estrés laboral (r = 0.282), evidenciando ausencia de 

relación directa significativa. Onofre (2021), reportó que la prueba t = 0.70 y Chi-

cuadrado χ² = 0.11 no mostraban asociación significativa entre estrés y desempeño 

laboral. Tirado-Vides et al. (2020), evidenciaron que la percepción 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 más allá 

de la inteligencia emocional individual. 

En el ámbito nacional, los estudios también destacan la importancia de la 

inteligencia emocional. Góngora (2024), en Lima, halló correlación negativa significativa 

entre inteligencia emocional y estrés laboral (r = –0.749; p < 0.01). Miranda y Rodríguez 

(2023), reportaron relaciones inversas entre coeficiente emocional y cansancio (rho = –

0.206) y despersonalización (rho = –0.132). Espinoza y Rodríguez (2022) observando 

correlación moderada entre claridad emocional y estrés (r = 0.479; p = 0.015), mientras 

otras dimensiones no mostraron relación 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 específicos en call 

centers peruanos. 

La justificación teórica del estudio se sustenta en modelos reconocidos: Mayer y 

Salovey (1997) explican las habilidades de atención, claridad y reparación emocional; 

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



y sociales; Karasek (1979) y Karasek & Theorell (1990) detallan cómo 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. 

Metodológicamente, 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 práctica radica en que los resultados podrán 

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 tamaños de muestra 

reducidos, heterogeneidad en instrumentos y contextos específicos, reforzando la 

necesidad de investigaciones locales más amplias y representativas. 

Este estudio, centrado en los colaboradores de call centers en Santa Anita durante 

2025, busca generar evidencia contextualizada sobre la relación entre inteligencia 

emocional y estrés laboral, identificar áreas de intervención y fundamentar estrategias de 

bienestar emocional adaptadas a la realidad peruana. Comprender la interacción entre 

estas variables fortalece la base científica en contextos de alta presión y permite proponer 

medidas prácticas 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 gestión emocional en el ámbito 

laboral. 

 

 



II. METODOLOGÍA 

Tipo de estudio 

La investigación fue de tipo básica, en el que se buscó generar conocimientos 

teóricos sobre la relación entre las variables, sin una aplicación inmediata, lo que 

permite profundizar en la compresión de las relaciones entre constructos (Arias et al., 

2020). 

Diseño y enfoque de investigación 

El diseño adoptado fue no experimental, transversal y correlacional. No 

experimental porque las variables se observaron en su contexto natural; transversal, por 

la recolección de datos en un único momento; y correlacional, para evaluar el grado de 

asociación entre inteligencia emocional y estrés laboral (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018). 

El estudio se desarrolló bajo un enfoque cuantitativo, utilizando herramientas 

estadísticas para recolectar y analizar información, permitiendo generalizar los 

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

Población y muestra 

La población estuvo constituida por 180 colaboradores mayores de 18 años de 

la sede Santa Anita de un call center, contratados en modalidad full time. Se excluyó 

personal part time, de mando, staff y quienes no tenían vínculo formal con la empresa. 

La muestra consistió en 124 asesores seleccionados mediante muestreo no 

probabilístico intencional, siguiendo criterios de inclusión y exclusión, garantizando 

representatividad respecto a la población de interés (Haidi et al., 2023; Hernández-

Sampieri & Mendoza, 2018). 



Variables del estudio 

Variable 1: Inteligencia Emocional  

Definición Conceptual: Capacidad para percibir, comprender y regular las 

propias emociones, facilitando la adaptación y la interacción social (Fernández et al., 

2004). 

Definición Operacional: Se evaluó mediante la Escala de Estado de Ánimo por 

Rasgos (TMMS-24) de 24 ítems tipo Likert, que mide tres dimensiones: atención, 

claridad y reparación emocional (Fernández 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) 

Traducción al español: Pablo Fernández-Berrocal, Natalio Extremera y Narciso Ramos 

(2004) 

Adaptación para Perú: Joseé Fernando Pérez Zarate, Jacqueline Iraida Quispe Plaza y 

Yermin Yolanda Tuesta Chamorro (2020) 

Objetivo del instrumento: Evaluar la inteligencia emocional percibida, 

específicamente el metaconocimiento que las personas tienen sobre sus propios estados 

emocionales. 

Confiabilidad y validez: El TMMS-24 evidencia consistencia interna adecuada 

(α .87–.89; Omega .78–.86) y validez de constructo mediante análisis factorial 

confirmatorio (Pérez, Quispe & Tuesta, 2020). 

Variable 2: Estrés Laboral 



Definición Conceptual: Reacción del trabajador ante un desajuste entre 

demandas laborales y recursos disponibles, generando respuestas emocionales y físicas 

negativas (OIT, 2016). 

Definición Operacional: Se midió con la Escala de Estrés Laboral de la OIT-

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

Autores y versiones del instrumento: 

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

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

Adaptación para Perú: 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 mostró alta consistencia interna (α = 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 

aplicación 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 análisis 

Los datos se organizaron en Microsoft Excel y se analizaron en JAMOVI, calculando 

estadísticas descriptivas (media, mínimo, máximo, desviación estándar, frecuencias y 

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



Se aplicó la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y, según sus resultados, 

se utilizó la correlación de Spearman (Pallant, 2020). 

Aspectos éticos 

Se respetaron los principios de la Declaración de Helsinki (Asociación Médica 

Mundial, 2013), el Código de Ética del Colegio de Psicólogos del Perú (2017) y el 

Reglamento de Ética de la Universidad Privada Norbert Wiener. Se aseguró autonomía, 

beneficencia, no maleficencia y justicia, y los datos se almacenaron de manera segura, 

manteniendo confidencialidad y anonimato. 

III. RESULTADOS:  

Análisis descriptivo de los resultados 

Tabla 1. Distribución de los participantes según edad 

Edad F % 

18 a 29 años 57 46.0% 

30 a 40 años 45 36.3% 

41 a más edad 22 17.7% 

Nota: f= Frecuencia; %= Porcentaje 

 

Según la Tabla 1, se observa que la mayoría de los participantes se encuentra en 

el rango de 18 a 29 años, representando el 46.0% de la muestra. Le sigue el grupo de 30 

a 40 años con un 36.3%, mientras que el 17.7% corresponde a participantes de 41 años a 

más. Estos resultados muestran una mayor concentración de personas jóvenes dentro del 

grupo evaluado. 

Tabla 2. Distribución de los participantes según sexo 

Sexo F % 

Femenino 74 59.7% 

Masculino 50 40.3% 

Nota: f= Frecuencia; %= Porcentaje 



 

En la Tabla 2, se aprecia que la muestra está 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. Distribución de los participantes según 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 mayoría de los participantes son solteros, 

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

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

indicó ser divorciado. Estos resultados evidencian que la población participante está 

conformada principalmente por personas solteras. 

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

Variables M DE 

Atención emocional 22.95 6.63 

Claridad emocional 25.51 6.06 

Reparación 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 

Tecnología 8.78 4.22 

Influencia del líder 11.43 6.35 

Falta de cohesión 11.81 5.88 



Respaldo del grupo 8.41 4.36 

Estrés laboral 69.7 31.04 

Nota: M= Media; DE= Desviación estándar 

 

Los resultados muestran que la Atención emocional presenta una media de 22.95 

(DE = 6.63), indicando un nivel medio y una dispersión 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 mayoría comprende 

adecuadamente sus estados emocionales. La Reparación emocional obtiene una media de 

30.58 (DE = 6.09), reflejando un nivel alto y una dispersión moderada, lo que evidencia 

una adecuada regulación 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 

Tecnología (8.78, DE = 4.22) también se sitúa en un rango similar. La Influencia del líder 

(11.43, DE = 6.35) y la Falta de cohesión (11.81, DE = 5.88) muestran niveles medios 

con dispersión moderada, reflejando percepciones heterogéneas sobre el liderazgo y la 

cohesión 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 

organización. 

Tabla 5. Prueba de normalidad 

Variables K-S Sig. 

Atención emocional 0.981 0.076 

Claridad emocional 0.931 <.001 



Reparación 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 

Tecnología 0.929 <.001 

Influencia del líder 0.914 <.001 

Falta de cohesión 0.936 <.001 

Respaldo del grupo 0.932 <.001 

Estrés laboral 0.941 <.001 

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

Los resultados de la prueba de Kolmogórov-Smirnov (considerando que n > 50) 

muestran que las variables Atención emocional (p = 0.076) e Inteligencia emocional (p = 

0.097) presentan valores de significancia mayores a 0.05, lo que indica que siguen una 

distribución normal. 

En contraste, las variables Claridad emocional (p < .001), Reparación emocional 

(p = 0.005), Clima organizacional (p < .001), Estructura organizacional (p < .001), 

Territorio organizacional (p < .001), Tecnología (p < .001), Influencia del líder (p < .001), 

Falta de cohesión (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 

distribución normal. 

Dado que la mayoría de las variables no cumplen con el supuesto de normalidad, 

se decidió emplear estadística no paramétrica, específicamente la correlación de 

Spearman, para analizar las relaciones entre las variables del estudio y garantizar la 

consistencia metodológica. 

Prueba de Hipótesis 

Hipótesis general de la investigación: 



Existe relación directa entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en 

trabajadores de call center, Santa Anita 2025. 

Hipótesis estadística 

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

trabajadores de call center, Santa Anita 2025. 

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

trabajadores de call center, Santa Anita 2025. 

Nivel de significancia: 0.05 

Regla de decisión: Si p ≤ 0.05 entonces se rechaza la Ho. 

      Si p > 0.05 entonces no se rechaza la Ho. 

Resultado 

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

Variable  Inteligencia emocional 

Estrés Laboral 

Rho de Spearman -0.022 

Gl 124 

valor p 0.806 

 

Según la tabla 6, la correlación 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 relación estadísticamente significativa 

entre ambas variables en la muestra analizada. 

Por tanto, no se rechaza la hipótesis nula, lo que sugiere que el nivel de inteligencia 

emocional no está asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusión, ambas variables 

parecen comportarse de manera independiente en este contexto. 



Hipótesis especifica 1 de la investigación: 

Existe relación directa entre el estrés laboral y la atención emocional en 

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

Hipótesis estadística 

Ho: No Existe relación directa entre el estrés laboral y la atención emocional en 

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

H1: Existe relación directa entre el estrés laboral y la atención emocional en 

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

Nivel de significancia: 0.05 

Regla de decisión: Si p ≤ 0.05 entonces se rechaza la Ho. 

      Si p > 0.05 entonces no se rechaza la Ho. 

Tabla 7. Correlación entre el estrés laboral y la dimensión atención emocional 

Variable  Estrés laboral 

Atención emocional 

Rho de Spearman 0.057 

Gl 124 

valor p 0.531 

 

Según la tabla 7, la correlación entre Estrés laboral y atención 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 relación estadísticamente significativa entre ambas variables en la 

muestra analizada. 

Por lo tanto, no se rechaza la hipótesis nula, lo que sugiere que el nivel de atención 

emocional no está asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusión, ambas variables 

se comportan de manera independiente en este contexto. 



Hipótesis especifica 2 de la investigación: 

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

distrito de Santa Anita 2025. 

Hipótesis estadística 

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

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

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

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

Nivel de significancia: 0.05 

Regla de decisión: Si p ≤ 0.05 entonces se rechaza la Ho. 

      Si p > 0.05 entonces no se rechaza la Ho. 

Tabla 8. Correlación entre el estrés laboral y la dimensión atención emocional 

Variable  Estrés laboral 

Claridad emocional 

Rho de Spearman -0.016 

Gl 124 

valor p 0.860 

 

Según la tabla 8, la correlación 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 relación estadísticamente significativa 

entre ambas variables en la muestra analizada. 

En consecuencia, no se rechaza la hipótesis nula, lo que sugiere que el nivel de 

claridad emocional no está asociado con el nivel de estrés laboral. En conclusión, ambas 

variables se comportan de manera independiente en este contexto. 



Hipótesis especifica 3 de la investigación: 

Existe relación directa entre el estrés laboral y la reparación emocional en colaboradores 

del distrito de Santa Anita 2025. 

Hipótesis estadística 

Ho: No Existe relación directa entre el estrés laboral y la reparación emocional en 

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

H1: Existe relación directa entre el estrés laboral y la reparación emocional en 

colaboradores del distrito de Santa Anita 2025. 

Nivel de significancia: 0.05 

Regla de decisión: Si p ≤ 0.05 entonces se rechaza la Ho. 

      Si p > 0.05 entonces no se rechaza la Ho. 

Tabla 9. Correlación entre el estrés laboral y la dimensión reparación emocional 

Variable  Estrés laboral 

Reparación emocional 

Rho de Spearman -0.063 

Gl 124 

valor p 0.490 

 

Según la tabla 9, se observa una correlación negativa y muy débil entre Estrés 

laboral y reparación emocional (Rho = -0.063, p = 0.490). Este resultado indica que, 

aunque existe una leve tendencia inversa, no es estadísticamente significativa, ya que el 

valor de significancia es mayor a 0.05. 

Por lo tanto, no se rechaza la hipótesis nula, lo que sugiere que la capacidad de 

reparación emocional no está asociada con el nivel de estrés laboral en esta muestra. En 

conclusión, no existe una relación significativa entre ambas variables. 



IV. DISCUSIÓN 

Los resultados del presente estudio muestran que no existe una relación 

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 relación negativa 

muy débil indica que, en este contexto específico, ambas variables se comportan de 

manera independiente. Este resultado difiere de estudios anteriores que evidenciaron 

correlaciones inversas significativas. Por ejemplo, Góngora (2024) reportó una relación 

significativa y fuerte entre inteligencia emocional y estrés laboral (r = –0.749), mientras 

que Eyzaguirre y Tipacti (2021) y Espinoza y Rodríguez (2023) encontraron 

correlaciones moderadas y significativas. Estas discrepancias sugieren que, en entornos 

de alta presión como los call centers, factores organizacionales, como la carga de trabajo, 

la supervisión constante y la limitada autonomía, podrían tener un impacto más relevante 

sobre el estrés laboral que las competencias emocionales individuales.  

Al analizar las dimensiones específicas de la inteligencia emocional, los 

resultados mostraron que ni la atención emocional (Rho = 0.057, p = 0.531), ni la claridad 

emocional (Rho = -0.016, p = 0.860), ni la reparación 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 comparación, 

estudios previos como los de Góngora (2024) y Espinoza y Rodríguez (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 específicas. 

Estos hallazgos pueden interpretarse a la luz de dos marcos teóricos 

complementarios. Según la Teoría de la Habilidad de Mayer y Salovey (1997), la 



inteligencia emocional permite identificar, comprender y regular las emociones, 

favoreciendo la adaptación frente a situaciones estresantes. Sin embargo, en un entorno 

como el call center de Santa Anita, estas habilidades individuales podrían 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)— podrían 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 aplicación. 

Entre las limitaciones se encuentra el uso de un diseño transversal y no 

experimental, lo que impide establecer relaciones causales entre las variables. Asimismo, 

el muestreo no probabilístico y la concentración en una única sede de call center limita la 

generalización de los resultados a otros contextos o regiones. La auto aplicación de 

cuestionarios también podría haber introducido sesgos de respuesta, especialmente en la 

evaluación subjetiva de emociones y estrés. 

A pesar de estas limitaciones, los hallazgos ofrecen información relevante para la 

gestión organizacional. La ausencia de relación significativa entre inteligencia emocional 

y estrés laboral en este contexto indica que las estrategias de reducción del estrés deben 

centrarse no solo en la capacitación emocional individual, sino también en la mejora de 

condiciones laborales, el aumento de autonomía y el fortalecimiento del apoyo 

organizacional. Futuras investigaciones podrían explorar la interacción de la inteligencia 

emocional con factores organizacionales, la influencia de programas de bienestar laboral 

y la comparación de múltiples sedes o empresas para validar la consistencia de estos 

resultados. 



En síntesis, este estudio contribuye al conocimiento al evidenciar que, en 

contextos de alta presión como los call centers, la inteligencia emocional por sí sola puede 

no ser suficiente para reducir el estrés laboral. Sus aplicaciones prácticas resaltan la 

necesidad de combinar el desarrollo de habilidades emocionales con políticas 

organizacionales orientadas al bienestar integral de los trabajadores. En esta sección se 

debe interpretar y analizar los resultados de la investigación, comparándolos con estudios 

previos y situándolos en el contexto actual. Además, se deberá explicar cómo los 

resultados contribuyen al conocimiento y su relevancia, contrastando los hallazgos con 

investigaciones anteriores. Asimismo, deberá mencionar cualquier limitación del estudio 

y cómo estas podrían haber afectado los resultados, orientando posibles investigaciones 

futuras. Finalmente deberán señalar, si corresponde, las posibles aplicaciones prácticas 

de los hallazgos. 

Los hallazgos sugieren que otros factores del entorno laboral —como las 

condiciones de trabajo, la presión por el cumplimiento de metas y el apoyo social— 

podrían ejercer una mayor influencia en los niveles de estrés. Esto resalta la necesidad de 

implementar intervenciones organizacionales que vayan más allá del desarrollo 

individual de competencias emocionales. 

V. CONCLUSIONES 

• Los resultados del estudio muestran que no existe una relación 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 = 0.806). 

• De manera específica, las dimensiones de la inteligencia emocional —atención, 

claridad y reparación emocional— tampoco presentan correlación significativa 



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

de forma directa en la gestión 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 

 

Anexo 2. Matriz de operacionalización 

Variable 1: Inteligencia Emocional 

 

 

 

 



Variable 2: Estrés laboral. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 3. Instrumentos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 



Anexo 4. Carta de aceptación de la empresa 

 

 

 

 

 



Anexo 5. Consentimiento informado 

 

Título de proyecto de investigación: “Inteligencia emocional y estrés laboral en 

trabajadores del área call center, Santa Anita 2025 

Investigadora              :  Isabel Lucila Mendoza Siesquén 

Institución                              : Universidad Privada Norbert Wiener (UPNW) 

__________________________________________________________ 

Estamos invitando a usted a participar en un estudio de investigación titulado: 

“Inteligencia emocional y estrés laboral en trabajadores del área call center, Santa 

Anita 2025. 

 

I. INFORMACIÓN 

Propósito del estudio: El propósito de este estudio es poder determinar la relación 

e impacto entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en los trabajadores del 

área Call Center. Su ejecución permitirá poder tomar medidas de desarrollo 

estratégico acorde a los resultados obtenidos. 

Criterios de Inclusión y exclusión:  

Criterios de inclusión:  

• Persona mayor de 18 años  

• Ser trabajador de la empresa del área call center. 

• Acuerdo en participar en el estudio, firmar el consentimiento informado. 

• Trabajadores de ambos sexos. 

Criterios de exclusión:  

• No pertenecer a la empresa en planilla y tener la condición de part time. 

• No haber completado la totalidad de los ítems de cada cuestionario. 

• No pertenecer a posiciones de mando. 

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

los siguientes procesos: 

● Realización del consentimiento informado  

● Derivación de las pruebas psicométricas 

La encuesta puede demorar unos 20 minutos  

Los resultados se le entregarán a usted en forma individual y se almacenarán 

respetando la confidencialidad y su anonimato. 

Costos e incentivos: Usted no pagará ningún costo monetario por su participación 

en la presente investigación. Así mismo, no recibirá ningún incentivo económico ni 

medicamentos a cambio de su participación. 



Confidencialidad: Nosotros guardaremos la información recolectada con códigos 

para resguardar su identidad. Si los resultados de este estudio son publicados, no se 

mostrará ninguna información que permita su identificación. Los archivos no serán 

mostrados a ninguna persona ajena al equipo de estudio. 

Derechos del participante: La participación 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 penalización o pérdida de los beneficios y 

derechos que tiene como individuo, como así tampoco modificaciones o restricciones 

al derecho a la atención médica. 

Preguntas/Contacto: Puede comunicarse con la investigadora Isabel Lucila 

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

Así mismo puede comunicarse con el Comité de Ética que validó el presente estudio, 

Contacto del Comité de Ética: Dra. Yenny M. Bellido Fuentes, Presidenta del Comité 

de Ética de la Universidad Norbert Wiener, para la investigación de la Universidad 

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

 

II. DECLARACIÓN DEL CONSENTIMIENTO 

He leído la hoja de información del Formulario de Consentimiento Informado (FCI), 

y declaro haber recibido una explicación satisfactoria sobre los objetivos, 

procedimientos y finalidades del estudio. Se han respondido todas mis dudas y 

preguntas. Comprendo que mi decisión 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.                                                     

                                        

________________________             __________________________________ 

Nombre participante:   Nombre Mendoza Siesquén Isabel Lucila 

DNI:       DNI:   71738294  

Fecha:                               Fecha: (08/11/2024) 

 

 

 

 

 

 

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

12% Fuentes de Internet

5% Publicaciones

16% Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales
Las fuentes con el mayor número de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostrarán.

1 Internet

alicia.concytec.gob.pe 1%

2 Internet

hdl.handle.net <1%

3 Internet

www.uwiener.edu.pe <1%

4 Trabajos 
entregados

Universidad Wiener on 2025-10-30 <1%

5 Internet

repositorio.ucv.edu.pe <1%

6 Trabajos 
entregados

Universidad Cesar Vallejo on 2025-12-20 <1%

7 Trabajos 
entregados

Universidad Internacional de la Rioja on 2025-03-04 <1%

8 Trabajos 
entregados

Universidad Internacional de la Rioja on 2025-06-12 <1%

9 Trabajos 
entregados

Universidad Nacional del Centro del Peru on 2025-11-04 <1%

10 Internet

repositorio.upsc.edu.pe <1%
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repositorio.unbosque.edu.co <1%
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