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RESUMEN
Objetivo: Determinar los Estilos de afrontamiento al estrés en trabajadores de un Contac
Center de Lima metropolitana — 2022 y su relacibn—comparacion segun variables de control.
Metodo: El estudio posee un paradigma cuantitativo de tipo descriptivo-analitico (asociaciones
y comparaciones), se aplico el Cuestionario de modos de afrontamiento al estrés de Carver et
al., 1989 a 125 trabajadores que representael 67.6% de la poblacion de estudio. Resultados:
En los modos de afrontamiento al estrés el 50.40% tienen un bajo uso; el 33.60% tienen un
moderado uso y el 16.00% tiene un alto uso. En los Estilos de afrontamiento enfocado en el
problema, el 1.60% tienen un deficiente uso; el 47.20% tienen un bajo uso; el 37.60% tienen
un moderado uso y el 13.60% tienen un alto uso. En los Estilos de afrontamiento enfocado en
la emocidn, el 2.40% tienen un deficiente uso; el 47.20% tienen un bajo uso; el 44.80% tienen
un moderado uso y el 5.60% tienen un alto uso. En otros estilos de afrontamiento, el 5.60%
tienen un muy bajo uso; el 45.60% tienen un bajo uso; el 28.00% tienen un moderado uso y el
20.80% tienen un excesivo uso. Conclusiones: ElI factor de mayor explicacion de los modos
de afrontamiento al estrés, es el nivel de estudios que presenta un 60% explicativo, asimismo,

existen diferencias significativas en funcion del sexo, nivel laboral y nivel de estudios.

Palabras clave: Estilos de afrontamiento al estrés, trabajadores, Contac Center, Lima

Metropolitana.
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ABSTRACT
Objective: Determine the Stress Coping Styles in workers at a Contact Center in metropolitan
Lima - 2022 and their relationship-comparison according to control variables. Method: The
study has a quantitative paradigm of a descriptive-analytical type (associations and
comparisons), the Questionnaire on ways of coping with stress by Carver et al., 1989 was
applied to 125 workers, which represents 67.6% of the study population. Results: In the ways
of coping with stress, 50.40% have low use; 33.60% have moderate use and 16.00% have high
use. In problem-focused coping styles, 1.60% have poor use; 47.20% have low use; 37.60%
have moderate use and 13.60% have high use. In coping styles focused on emotion, 2.40%
have poor use; 47.20% have low use; 44.80% have moderate use and 5.60% have high use. In
other coping styles, 5.60% have very low use; 45.60% have low use; 28.00% have moderate
use and 20.80% have excessive use. Conclusions: The factor that most explains the ways of
coping with stress is the level of education, which is 60% explanatory. Likewise, there are

significant differences depending on sex, work level and level of education.

Keywords: Stress coping styles, workers, Contac Center, Metropolitan Lima.
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I. INTRODUCCION

El mundo laboral ha ido progresando a lo largo de los ultimos afios gracias a la nueva
tendencia a la internacionalizacion econdémica y el florecimiento de las innovaciones
tecnoldgicas. Esto trae consigo una inclinacion hacia la saturacion por la demanda de trabajo
debido al intento de los sujetos por mantenerse al mismo ritmo del mundo, es evitar ser
arrollados por el tren del progreso tecnologico y asi no quedarse atrds por obsoletos. Lo que
indica como es que también han ido evolucionando las diversas formas de interaccion entre los
trabajadores y sus roles dentro del mundo laboral, teniendo como resultado el desarrollo de
nuevas competencias y habilidades, asi como de deficiencias.

En tal sentido se ha creido conveniente plantear como objetivo general Determinar los
Estilos de afrontamiento al estrés en trabajadores de un Contac Center de Lima metropolitana
— 2022y su relacion — comparacion segun variables de control.

La presente investigacion esta distribuida en 05 capitulos: en el | capitulo se describe
la problematica de la investigacion, la formulacion del problema, objetivos, variables, hipotesis
y la justificacion del trabajo. En el Il capitulo se describen los reportes de los antecedentes de
investigacion y el marco tedrico de la investigacion. En el Ill capitulo, se plantea la
metodologia, tomando en cuenta, el tipo de investigacion, disefio, poblacion y muestra, técnica
e instrumento de obtencion de datos y las técnicas de analisis de los datos. En el 1V capitulo se
describen los resultados. En el V capitulo se discuten los resultados con los antecedentes de la
investigacion. Se plantean las conclusiones y recomendaciones. Las referencias y en anexo se

describe el instrumento de obtencidn de los datos.
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1.1.  Descripciony formulacion del problema

Se puede afirmar que hay un padecimiento compartido por muchos sujetos que
involucra el desbalance entre las necesidades que se desprenden de la organizacion o centro de
trabajo en relacion con la propia percepcion de las capacidades de los trabajadores. Esto es
conocido por muchos como estrés laboral y hace referencia a un estado de frustracion
ocasionado por las exigencias del medio (Saufie et al., 2012), cuando dichas exigencias son
percibidas por el sujeto como mayores en relacion con los recursos que él mismo posee.

Estudios en América Latina demuestran que existe una preocupante prevalencia de
estres, como ejemplo el estudio de Concha et al. (2017), quienes aseguran que el 26.7% de la
poblacién argentina padece de estrés laboral, que afecta su estado mental y se manifiesta a
través de la sobrecarga de trabajo. Por otro lado, la Organizacion Panamericana de Salud (2016)
reportd que en Chile los trabajadores presentan 27.9% de estrés y rasgos de depresion, y 13%
de empleadores también lo reportaron dentro de sus empresas en el afio 2011.

Palomino (2017) en su estudio sobre el personal de transito base Il de Lima Norte,
sostiene que el 44.8 % de los individuos analizados tienen un afrontamiento orientado a la
emocion, por el contrario, el 35.6 % muestra un afrontamiento orientado al problemay el 19.6
% recurre al afrontamiento evitativo. Los resultados mostraron que la manera de afrontamiento
emplea-das por el personal policial de transito frente al estrés es moderadamente apropiado.
De igual forma, Cortes y Torres (2017) llevaron a cabo una investigacion con el objetivo de
establecer las posibles causas del estrés laboral en los policias. Los resultados muestran que
todos los participantes presentan algin tipo de riesgo psicosocial, debido a las demandas y
condiciones de trabajo. Los autores concluyeron que el estrés laboral influye en el bienestar
psicoldgico y el nivel de satisfaccion laboral de los policias. Por tltimo, Hualpa y Ortiz (2019)
hicieron un estudio sobre el estrés laboral y estrategias de afrontamiento en el profesional de

enfermeria de la Unidad de cuidados intensivos.
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El resultado fue que las situaciones que con mayor frecuencia generan estrés en las/os
enfermeras/os, segun las dimensiones, son las siguientes: en el ambiente fisico en mediano
nivel (sobrecarga de trabajo); en el psicologico, escaso nivel (muerte y sufrimiento de pacientes
y falta de apoyo), y en el social, escaso nivel.

De ahi que el actual mercado laboral tenga una gran demanda de profesionales con
competencias blandas que sepan responder a las necesidades del medio. Esto nos lleva a
exponer la existencia de las estrategias de afrontamiento o “coping”, que no son mas que los
esfuerzos cognitivos y conductuales de los individuos para hacer frente a las exigencias del
medio externo que se extienden como excesivas a sus propios recursos (Lazarus y Folkman,
1986). En tal sentido, se entiende que el afrontamiento implica, ademas, un proceso de
adaptabilidad que, desde lo expuesto por Fernandez y Bricefio (2020), se concreta en ambos
niveles, fisioldgico y psicoldgico. Por consiguiente, se podria concluir que el afrontamiento
como variable afectaria a la presencia de multiples otras.

En base a lo referido en lineas anteriores se formula los siguientes problemas de
investigacion:

¢Estilos de afrontamiento al estrés en trabajadores de un Contac Center de Lima

metropolitana — 2022 y su relacion — comparacién segln variables intervinientes?

1.2. Antecedentes de la investigacion
1.2.1. Internacionales

Chapilliquin (2021) en Ecuador, realiz6 una investigacion para establecer los diferentes
estilos de afrontamiento del estrés laboral, mediante un estudio comparado entre los
funcionarios del Patronato Municipal de Inclusion Social del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Santo Domingo, Direccion Distrital y Articulacién Territorial de

Agrocalidad Santo Domingo y la Delegacién Provincial del Servicio Pablico del Trabajo y
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Empleo del Ministerio del Trabajo. La muestra de estudio estuvo conformada por 82 empleados
publicos en total. Para la recoleccion de datos, se utilizo el inventario de respuestas de
afrontamiento de Moos (CRI). El resultado de este trabajo demuestra que existe una similitud
significativa en el nivel de estrés percibido entre los empleados publicos de las organizaciones.
Al final de este trabajo se presenta una propuesta de mejora para afrontar el estrés laboral que
las unidades de Talento Humano puedan aplicar, le den seguimiento y que estas actividades
propuestas produzcan resultados positivos en las calificaciones obtenidas dentro de la gestién
por resultados, en lo que respecta al clima laboral y evaluacidn del desempefio.

Babore et al. (2020) investigaron el impacto del brote de COVID-19 respecto a
determinadas variables sociodemograficas, la directa exposicién al virus y las estrategias de
afrontamiento para lidiar con el estrés. La data fue recolectada durante el climax de la infeccion.
Un total de 595 profesionales de la salud se inscribieron en el estudio y completaron las
medidas de datos sociodemogréaficos y profesionales, estrés percibido (PSS) y estrategias de
afrontamiento. En general, se encontrd que una actitud positiva frente a la situacion estresante
fue el factor protector, mientras que los factores de riesgo respecto a la muestra femenina eran
la busqueda de apoyo social, las estrategias de evitacion y el trabajo con pacientes de COVID-
19. Tanto la condicién econémica, como la habilidad para resolver problemas y conversion
religiosa no fueron asociados con niveles de estrés. Este estudio, uno de los pioneros abarcando
una investigacion de esta corte, resalto las principales estrategias de afrontamiento utilizadas
por dichos profesionales para confrontar la situacién de gran tension provocada por la
pandemia.

Rios y Alférez (2020) en Colombia, en su investigacién que tiene como objetivo,
describir las estrategias de afrontamiento ante el estrés relacionado con el trabajo en casa, en
mujeres adultas cabeza de hogar, de la ciudad de Villavicencio, destacando como tema

principal el estrés, debido a que en la actualidad este es un tema comun en relacion con factores
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psicoldgicos, fisioldgicos y laborales, debido a las condiciones sociales y ambientales a las que
el ser humano se encuentra inmerso. Por ello, es importante saber identificar adecuadamente
la presencia del estrés laboral en mujeres y sus estrategias de afrontamiento para asi generar un
cambio a nivel individual y social, contribuyendo, ademas, a la disminucion de los factores y
los niveles de estres, favoreciendo asi un desarrollo integral del personal que trabaja en casa,
de manera que el estudio que se llevd a cabo es de tipo cualitativo descriptivo, teniendo en
cuenta criterios de inclusion; entre ellos ser mujeres que laboren en la modalidad de trabajo
conocida como trabajo en casa, de la Ciudad de Villavicencio y contar con un rango de edad
entre los 27 y 49 afios de edad, ademas ser mujeres cabeza de hogar.

Soria et al. (2018) realizaron su estudio denominado “Estrés laboral, Burnout y
Estrategias de afrontamiento en trabajadores que intervienen con menores en riesgo de
exclusion social”, trabajo orientado a determinar los niveles de estrés laboral para relacionarlo
con el riesgo de padecer Sindrome de Burnout. Para este efecto, utilizando una bateria de
pruebas psicométricas compuesta por el Cuestionario para la Evaluacion del Sindrome de
Quemarse por el Trabajo, el Cuestionario de Evaluacion de Riesgos Psicosociales, el Inventario
de Respuestas de Afrontamiento-Adultos y un cuestionario desarrollado Ad Hoc para recoger
los datos sociodemogréaficos y laborales. La muestra ha estado formada por 113 trabajadores
de diversos recursos de la administracion, en los que se interviene con menores en riesgo. Como
resultado de este estudio, se destacan los principales factores de riesgo para trabajadores del
ambito social, asi como las estrategias percibidas por estos como paliativas de los sintomas que
acompafian a la sensacion de estar quemado por el trabajo.

Sebastian et al. (2017) en su investigacion “Ansiedad ante los exdmenes y estilos de
afrontamiento al estrés académico en estudiantes universitarios. Espafia”. El objetivo de la
investigacidn fue conocer si existen diferencias entre los estilos de afrontamiento y la ansiedad

entre estudiantes con baja, media y alta afrontamiento al estrés. El instrumento para la
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investigacion fue el inventario aleman de ansiedad frente a los examenes y la adaptacion
preliminar de los estilos de afrontamiento. Las conclusiones se encuentran que la falta de
confianza y la interferencia se asocian adecuadamente, mientras que la preocupacion si bien
aparece vinculada a un estilo adaptativo de afrontamiento como ha sido demostrado por otros
estudios, se observa al igual que las dimensiones, relaciones con estilos cognitivos de
afrontamiento negativo.

Viteri (2017) en Ecuador, planted que trabajar en un sistema rotativo requiere mas
esfuerzo y tiempo para recobrarse que el trabajo durante el dia, lo que implica niveles
superiores de fatiga. En la empresa Carseg, se observa en los trabajadores de turnos rotativos,
insomnio recurrente, sudoraciones leves en sus manos, irritabilidad, dificultad para
concentrarse, fatigas constantes, cefaleas recurrentes, colon irritable, deseos de vomitar, acidez,
entre otras Objetivos. Se identifico la apreciacion del estrés, las consecuencias en la salud y los
estilos de afrontamiento al estrés de grupo de trabajadores de turnos rotativos, para disefiar un
programa de intervencion psicoeducativa para el manejo y reduccién del estrés. Su metodologia
consistié en un disefio no experimental, transversal descriptivo. Se aplicé a un grupo de 20
trabajadores la Escala de apreciacion del estrés, la Escala de Sintomas de estrés y el
cuestionario de estilos de afrontamiento al estrés de Lazarus y Folkman, obteniendo como
resultados que los acontecimientos estresantes fueron los relacionados a los asuntos laborales
teniendo la mitad vigencia en el presente. La mayoria del grupo mantenia estrés al momento
de la aplicacion de la prueba. Los sintomas mas frecuentes fueron la irritabilidad y el
enfurecimiento. El estilo de afrontamiento predominante resulté ser huida-evitacion, seguido
de Planificacién. En los trabajos con un sistema de rotacién, el organismo se encuentra en
continuo proceso de cambio y de adaptacién a nivel bio-psico-social frente a demandas

ambientales que sobrepasan sus recursos, de manera que el sujeto percibe que no puede darles
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una respuesta efectiva, de ahi la necesidad de conformar un programa de intervencion
Psicoeducativa.

Aguirre (2016) en Colombia, en su investigacion planteaba que los profesionales de la
salud forman parte de una poblacion vulnerable a la presencia de estrés laboral debido a las
condiciones y situaciones que se puedan presentar en su contexto laboral, razén por la cual el
conocimiento y uso adecuado de estrategias de afrontamiento adaptativas, ante las situaciones
estresantes, favorece su trabajo. Este estudio tiene como principal objetivo: Describir las
Estrategias de Afrontamiento ante el Estrés Laboral usadas por parte del personal de
Enfermeria de una Unidad de Cuidados Intensivos de la ciudad de Armenia, Quindio en el afio
2016. La muestra, fue 35 personas, de los cuales 30 corresponden a Auxiliares de Enfermeria
con un porcentaje de 85,71% y 5 Enfermeros jefes respectivamente 14,28%, de los cuales el
77,1% corresponde a la poblacion femenina 'y el 22,9 % al género masculino, la recoleccion de
la informacidn se realizé por medio de una ficha de datos sociodemogréaficos, escala de estrés
para enfermeras e instrumento para identificar estrategias de afrontamiento el instrumento. Los
resultados evidencian presencia de estrés laboral alto en el personal de salud y que usan
estrategias de afrontamiento centradas en la resolucion del problema, ademas existe una
correlacion positiva entre el uso de estrategias de resolucion de problemas y estrés laboral, con
lo anterior se sugiere la realizacién de planes de intervencion en manejo de estrés laboral y
potencializacion de estrategias de afrontamiento.

Cruz y Puentes (2016) desarrollaron una investigacion que tuvo como principal
objetivo identificar la presencia del sindrome de Burnout y las estrategias de afrontamiento en
guardas de seguridad, y evaluar la relacion de las dimensiones del sindrome con las diferentes
estrategias de afrontamiento. La muestra estuvo compuesta por 113 guardas de seguridad,
quienes respondieron el Maslach Burnout Inventory-General Survey y la escala de estrategias

de Coping Modificada. Los resultados indicaron que la muestra present6 niveles muy altos en
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cuanto a eficacia profesional (78,8 %) y altos (9,7 %), asi como niveles medios (80,6 %) y altos
(10,6 %) en agotamiento emocional, y en cinismo, niveles medios (79,6 %) y altos (20,4 %).
La estrategia de afrontamiento que mas se emplea es expresion de la dificultad de
afrontamiento. Se evidenciaron relaciones significativas (p < 0.001, p < 0.005) entre las
diferentes dimensiones del sindrome y las estrategias de reaccion agresiva, solucion de
problemas, expresion de la dificultad de afrontamiento y reevaluacion positiva.

Crasovan y Sava (2013) en Rumania, realizaron su investigacion titulada Traduccion,
Adaptacién y Validacion del Cuestionario de Estrategias de Afrontamiento en poblacion
rumana, para lo cual se contd con una muestra no clinica de 1009 sujetos adultos. El
instrumento utilizado fue el Cuestionario Multidimensional de Estimacion del Afrontamiento,
y el tipo de estudio fue psicométrico. Como principales resultados, luego del andlisis factorial
confirmatorio, se obtuvo un total de 4 factores correlacionados. Por otro lado, se muestra la
confiabilidad por consistencia interna por medio del coeficiente Alfa, con indices desde un
valor insatisfactorio, para las estrategias, de ,48 (restriccion) a un valor excelente de ,92
(consumo de Sustancias). En los factores se obtuvo indices de confiabilidad entre ,72 y ,84. El
valor medio del coeficiente alfa para las 15 subescalas es ,70. Los resultados apoyan una
solucion con cuatro factores correlacionados, con cargas factoriales por encima del ,20 y una
varianza total de 50%. Estos cuatro factores son: estilo de afrontamiento centrado en el
problema, estilo de afrontamiento centrado en la emocion, estilo de afrontamiento por evitacion
y estilo de afrontamiento centrado en el apoyo social.

Krzemien y Urquijo (2009) en Argentina, la investigacion sobre afrontamiento a
situaciones criticas ha cobrado creciente interés desde las Ultimas décadas, indagando el rol de
los factores disposicionales y contextuales en la eleccion y uso de estrategias de afrontamiento
adaptativas y desadaptativas. No obstante, es escaso el conocimiento acerca de cuales son las

fuentes de crisis en la vejez y cual es el rol de las caracteristicas de personalidad en el modo de
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afrontar y adaptarse de los adultos mayores. Este trabajo propone examinar la relacion entre
los estilos de personalidad y los estilos y estrategias de afrontamiento frente a los eventos de
vida criticos del envejecimiento en mujeres mayores. En una muestra de 212 participantes de
60 afos de edad de la ciudad de Mar del Plata se evaluaron las variables de estudio mediante
una entrevista focalizada, un cuestionario de datos socioeducativos y los instrumentos, Brief-
cope y Escala de Apreciacion del Estrés. Los resultados evidenciaron: a) una prevalencia de
situaciones de peérdida de vinculos interpersonales y padecimiento de una enfermedad fisica
cronica, apreciadas cognitivamente como pérdidas y eventos normativos del curso vital, b) un
predominio de los estilos de afrontamiento cognitivo y emocional y un escaso uso de estrategias
evitativas y pasivas; c) ciertos estilos de personalidad como predictores significativos del
afrontamiento adaptativo y desadaptativo en la vejez; y d) una asociacion entre la mayoria de
las estrategias de afrontamiento y determinados estilos de personalidad, en correspondencia al
modelo bipolar de personalidad de Millén, confirmandose la coherencia tedrico-empirica del
modelo y su aplicabilidad en la poblacion anciana.

Barrdn et al. (2002) investigaron la relacién entre el afrontamiento y el bienestar
psicoldgico, asi como la incidencia de la edad y el género sobre estas variables. La muestra
estd formada por 417 adolescentes entre 15 y 18 afios. Las estrategias de afrontamiento se
evaluaron con las escalas de afrontamiento para adolescentes y el bienestar psicoldgico con el
BIEPS. Demostrandose que existe una escasa relacion de la edad con el afrontamiento y el
bienestar psicoldgico. En cuanto al género, las mujeres poseen mayor repertorio de estrategias
de afrontamiento y menos habilidad para afrontar los problemas que los varones. El nivel de
bienestar psicologico establece diferencias mas claras respecto a las estrategias de

afrontamiento utilizadas que la edad y el género.
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1.2.2. Nacionales

Chuquitapa (2022) investigaron que, en los colaboradores de las municipalidades en el
Per(, debido a la labor que desempefian, estan expuestos a enfrentar situaciones estresantes y
evidenciar caracteristicas peculiares en el bienestar psicoldgico. Por lo cual se tuvo como
objetivo relacionar el afrontamiento del estrés y el bienestar psicoldgico en los colaboradores
de la municipalidad distrital de Wanchag, Cusco 2020. La metodologia empleada fue de
enfoque cuantitativo y disefio no experimental — transversal. Para el estudio se consideré como
muestra 102 colaboradores (media= 80.57; Desviacién estandar= 48.99; el 60.7% varones y
39.2% mujeres), a quienes se administraron dos instrumentos: La adaptacion peruana de Pefia
en el 2017, del test de Estimacion de Afrontamiento, elaborado por Carver y sus colaboradores
en Norteamérica y, la adaptacion peruana de Garcia en el 2018, del Bieps — A (Escala de
Bienestar Psicol6gico) desarrollado por Casullo. Finalmente se establecio una relacion positiva
bajay muy significativa, entre el afrontamiento del estrés y bienestar psicolégico (Rho: .287**,
p <.01). Los estilos de afrontamiento “centrado en el problema” y “centrado en la emocion”
se relacionaron con el bienestar psicoldgico, por otro lado, el “estilo evitativo” reporta sin
relacion significativa

Eneque (2022) en Lima, en su investigacion presentd como objetivo determinar la
relacion entre los estresores laborales y las estrategias de afrontamiento del personal sanitario
en el Centro de Salud Gustavo Lanatta Lujan en el distrito de SMP, ante la pandemia del covid-
19, 2021. La metodologia utilizada en esta investigacion fue hipotético deductivo, en cuanto al
enfoque, se us6 la nominacion cuantitativa, de tipo béasica y con nivel descriptivo —
correlacional. Asi mismo presenta un disefio no experimental y de corte transversal, o que nos
indica que se recogieron los datos en un periodo determinado. En la presente investigacion
contdé con una poblacion conformada por 50 trabajadores asistenciales entre hombres y

mujeres, quienes realizan trabajo presencial en el Centro de Salud Gustavo Lanatta Lujan
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ubicado en el distrito de San Martin de Porres en el departamento de Lima. Se aplicé la Escala
de estrés — NSS que mide estresores laborales y el Inventario de estrategias de afrontamiento.
Los resultados indicaron que existe relacion significativa entre estresores laborales y estrategias
de afrontamiento en el personal sanitario de un centro de salud del distrito de San Martin de
Porres; especificamente, con la estrategia resolucion de problemas (rho=-0.325; p = .021) y
estrategia retirada social (rho = .289; p = .042). Esto hace concluir que el personal sanitario
afectado por los estresores laborales tiene dificultades para resolver eficazmente los problemas
que afronta optando por desentenderse de dichos problemas.

Amayo (2021) en Lima, en su investigacion planteaban que los profesionales de
enfermeria estan expuestos a altos niveles de estrés laboral, ya que se arriesgan a diferentes
situaciones que generan dafios en la salud fisica y mental, por lo cual es necesario contar el uso
adecuado de estrategias de afrontamiento para mantener una estabilidad emocional y evitar
enfermedades. El objetivo de esta investigacion es identificar el nivel de estrés y las estrategias
de afrontamiento que utilizan con mayor recurrencia los profesionales de enfermeria del sector
publico. Se plante6 una busqueda sistematica basandose en los criterios mencionados en la guia
prisma. Las bases de datos revisadas fueron Scielo, ebsco, Scopus, Pubmed y Proquest. Se
eligieron para la revision los estudios que median el estrés laboral y los estilos de afrontamiento
en profesionales de enfermeria (n= 7). Las metodologias utilizadas en dichos articulos de
revision fueron de disefio cuantitativo, transversal y descriptivo. Los resultados muestran que
el personal de enfermeria presenta niveles medios y altos de estrés debido al incremento de la
carga laboral, baja remuneracion, exceso de demandas, y otros. Las estrategias de
afrontamiento al estrés mas empleada fue el enfoque al problema. En conclusion, los niveles
de estrés en los profesionales de enfermeria del sector publico son entre medio y alto, y las

estrategias de afrontamiento utilizadas con mayor recurrencia son las del enfoque al problema.
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Cirami et al. (2020) en Espafia, en esta investigacion tiene como objetivo describir el
modo en el que los profesionales de la salud despliegan sus estrategias de afrontamiento del
estres, asi como también, evaluar la relacion entre estos afrontamientos y los niveles de estrés
percibido y de sintomatologia. Ademas, se propone discutir estos resultados teniendo con el
objeto de reflexionar acerca de estrategias de prevencion e intervencion para el escenario
actual. La muestra se conformé de 150 sujetos que se desempefiaban como profesionales del
ambito de la salud. Los instrumentos utilizados fueron el eep, el cope-28, la subescala de
sintomatologia del cemtal y un cuestionario sociodemografico. Se obtuvieron tres modos de
Afrontamiento: 1) de Evitacion, 2) de Aproximacion y 3) Emocional. También, se hallaron
correlaciones positivas entre el Afrontamiento de Evitacion con el estrés percibido y la
sintomatologia. Por ultimo, se discute el afrontamiento del estrés en el contexto actual de
pandemia por COVID-19.

Chalco et al. (2020) en Callao, Peru, realizaron una investigacion que tuvo como
Objetivo determinar el estrés laboral correlacionado a estilos de afrontamiento en los
trabajadores del Hospital 1l EsSalud Abancay 2020. Metodologia. Tipo de investigacion
aplicada, no experimental, descriptivo, analitico, prospectivo, transversal y cuantitativo.
Poblacion de 225 trabajadores, muestreo no probabilistico por atravesar emergencia sanitaria
por COVID-19y la muestra 54, técnicas: psicometria e instrumentos de medicion: Cuestionario
de Estrés en los Profesionales de Salud y Cuestionario de Estilos de Afrontamiento ambos con
antecedentes de validacion y otros. Resultados. Univariable: caracteristica demogréafica sexo el
83.3% fueron femenino y el 16.7% masculino. Caracteristica demogréafica edad agrupadas el
54.4% adultas(os) jovenes, 37.0% adultas(os) intermedio y el 5.6% adultas(os). Caracteristica
laboral el 72.2% laboraron por la modalidad del contrato administrativo de servicios COVID-
19, el 22.2% contrato administrativo de servicios y el 5.6% nombradas(os). Bivariable: el

53.7% correlacion bajo entre el estrés laboral leve y el estilo de afrontamiento centrado en el
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problema, el 66.7% correlacion bajo entre el estrés laboral leve y el estilo de afrontamiento
centrado en la emocion y el 66.7% correlacion bajo entre el estrés laboral leve y el estilo de
afrontamiento centrado en otros. Distribucion no normal de la muestra, estadistica no
paramétrica de la prueba estadistica Tau-b de Kendall y parte de la ritualidad de la prueba
estadistica. Conclusiones. Correlacion muy baja entre estrés laboral y el estilo de afrontamiento
centrado en el problema, correlacion baja entre estrés laboral y el estilo de afrontamiento
centrado en la emocion y correlacion buena entre estrés laboral y el estilo de afrontamiento
centrado en otros.

Concha et al. (2020) efectuaron una investigacion con la finalidad de determinar la
asociacion entre los estilos de afrontamiento, estrés, ansiedad y depresidn en una muestra del
personal de enfermeria de Cuzco en contacto con pacientes COVID durante la pandemia, 2020.
El estudio, por tanto, fue correlacional, con corte transversal y disefio por cuotas. La muestra
estuvo compuesta por 91 enfermeros y los instrumentos utilizados fueron la prueba dass-21 y
el Brief-Cope 28. Los resultados presentados manifestaron la existencia de una correlacion
significativa entre los estilos de afrontamiento cognitivo y blogueo del afrontamiento, con
correlaciones de -0.25 a -0.35 y tamafios del efecto grandes (0.50).

Condori y Cauna (2020) en Ica, Peru, realizaron una investigacién que tuvo como
Obijetivo determinar la relacién que existe entre las estrategias de afrontamiento al estrés y la
ansiedad estado en trabajadores de un Centro de Salud en cuarentena por Covid-19, Juliaca.
Metodologia: Estudio de enfoque cuantitativo, de tipo basica, no experimental, método
hipotético-deductivo y con un disefio descriptivo correlacional de corte transversal. La técnica
de recoleccion de datos empleada fue la encuesta y sus instrumentos fueron el Inventario de
afrontamiento al estrés Brief y el Inventario de ansiedad estado— rasgo. Mientras que para el
procesamiento de datos se utilizo la estadistica descriptiva para la presentacion de resultados

en tablas y figuras; ademas de la estadistica inferencial para la comprobacién de las hipétesis.
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Participantes: La muestra quedo constituida por 70 trabajadores de un Centro de Salud de
Juliaca, elegidos mediante la aplicacion de la técnica del muestreo no probabilistico,
empleandose como técnica de distribucion el muestreo censal. Resultados: En forma global, en
cuanto a los resultados descriptivos se evidencia que la estrategia de afrontamiento mas
utilizada es la centrada en el problema y la menos utilizada es aquella centrada en la evitacion
del problema y dependiendo de las circunstancias la estrategia centrada en la emocion. En
cuanto a la variable ansiedad estado el 82.9% de los trabajadores de un Centro de Salud en la
cuarentena por Covid-19 en Juliaca presentaron algun nivel de ansiedad estado de las cuales
mas de la mitad eran mujeres y solo el 17.1% no presento ansiedad estado. Conclusiones: Este
estudio concluyo que no existe relacion significativa entre las estrategias de afrontamiento al
estrés y la ansiedad estado en los trabajadores de un Centro de Salud en la cuarentena por
Covid-19 de Juliaca, con un p=0,267>0,05, mostrando un coeficiente de correlacion de Pearson
de r=0,134 que indica gque existe una correlaciéon positiva muy baja entre las variables de
estudio.

Tello (2020) realizd una investigacion que tuvo como objetivo conocer como se expresa
el estrés laboral y los estilos de afrontamiento en agentes de seguridad de una empresa privada
de Lima Metropolitana. La investigacion tuvo un enfoque cualitativo y un disefio
fenomenoldgico, por lo que se realiz6 12 entrevistas semiestructuradas a agentes varones de
seguridad entre 18 y 53 afios de una empresa de seguridad privada. Para completar el analisis
de los datos se llevo por medio del software Atlas. Ti version 7.5. Los resultados corroboran
que las reacciones que expresan frente al estrés laboral son emocional, fisioldgicas y
comportamentales, mientras que el estilo de afrontamiento que expresan realizar frente a
situaciones de estrés laboral es el estilo de afrontamiento centrado en el problema. Se concluye
que el estrés laboral que expresan influye significativamente en los agentes de seguridad

produciéndoles reacciones emocionales, fisiolégicas y comportamentales. Finalmente, se
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identificaron dos modos de afrontamiento centrado en el problema que expresan realizar:
confrontacién y basqueda de apoyo social. Aunque, algunos expresaron realizar el estilo de
afrontamiento centrado en la emocion como una estrategia de autocontrol.

Gallardo (2019) en Pimentel, Perd, la investigacion tuvo como objetivo analizar la
conceptualizacion tedrica y evolutiva del afrontamiento al estrés, mediante una revision
bibliografia, revisando y seleccionando articulos de publicaciones psicoldgicas, indexadas en
bases de datos electrénicos, del mismo, investigaciones de los repositorios de universidades
peruanas e internacionales, ademas, de instrumentos de medicion de la variable en estudio,
adoptando criterios predeterminados para la seleccion. El disefio de la investigacion fue la
revision sistematica de publicaciones de base de datos Ebsco, Wiley Online Library, Scielo,
Redalyc, Pubmed. Los resultados precisaron que el concepto del afrontamiento ha
evolucionado a través del tiempo, argumentando modelos teoricos cientificos que describen las
causas, caracteristicas, evaluacion y formas de afrontamiento al estrés. Se concluye que
concepto del afrontamiento al estrés se elabora en los afios 80, concibiéndose en las teorias
explicativas de Lazarus y Folkman, y de Carver, en la explicacion cientificamente los estilos y
formas de afrontar el estrés, los instrumentos de evaluacidn y las investigaciones argumentaron
los datos empiricos del tema, ademas, de asociarlos con variables personales y ambientales. En
este sentido, es importante darle mayor relevancia a los requisitos que intervienen en el
afrontamiento al estrés por parte de los profesionales de la salud y a la sociedad colectiva,
asimismo, implementar programas de intervencion en organizaciones para la evaluacion y el

desarrollo de las destrezas para afrontar situaciones de tension.
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Mamani (2019) realizd una investigacion cuya principal cuestion fue determinar el
grado de correlacion entre el sindrome de burnout y las estrategias de afrontamiento frente al
estres en trabajadores civiles administrativos de una institucion armada. Fue un estudio de tipo
descriptivo correlacional, el disefio corresponde al de uno no experimental de corte transversal.
Sobre la muestra, estuvo integrada por 23 varones y 13 mujeres, el instrumento utilizado en la
aplicacion fue el Inventario de Burnout Maslach y el Cuestionario de Afrontamiento. Los
resultados demostraron que no existe relacion estadisticamente significativa entre ambas
variables. Respecto a las dimensiones de ambas variables, se encontr6 que hay correlacion
negativa de nivel medio (r=-.351*) entre las dimensiones agotamiento emocional y estrategia
enfocado en la emocidon, ademas entre despersonalizacion y estrategia enfocado en el problema
(r=-.459**).

Poquioma (2019) realizé un estudio con la finalidad de identificar las diferencias que
existen sobre las estrategias de afrontamiento empleadas por los miembros de tres distintas
compafiias del cuerpo general de bomberos voluntarios del Perd, comparando también los
resultados segun determinadas variables sociodemogréaficas. La poblacién comprendia un total
de 349 de hombres y mujeres de dicha institucion. La investigacion fue descriptivo comparativa
con enfoque cuantitativo no experimental. El instrumento utilizado fue el Cuestionario de
Afrontamiento al Estrés y, como resultado de la aplicacion del mismo, se obtuvo que no existen
diferencias estadisticamente significativas referente a la variable de estudio en las tres
compafiias. En la misma linea, se comprob6 que tampoco existe diferencia de la variable
respecto a las variables sociodemograficas.

Ramirez (2017) en Lima, Peru, presenta una sintesis de la investigacion Estilos de
afrontamiento al estrés y motivacion laboral en el personal de salud de la Microred Ate IlI
2017. El objetivo de la investigacion estuvo dirigido a determinar la relacion entre “Estilos de

afrontamiento al estrés y motivacion laboral en el personal de salud de la Microred Ate IlI
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2017”. La investigacion es de tipo basica, el alcance fue descriptivo correlacional y el disefio
utilizado es no experimental, de corte transversal. La poblacion fue de 85 profesionales de
distintas areas de la Microred de Ate I11. Para recolectar los datos se utilizaron los instrumentos
de la variable estilos de afrontamiento y motivacion laboral; se realizo la confiabilidad de
Alpha de Cronbach para ambas variables. El procesamiento de datos se realizo con el software
SPSS (version 23). Realizado el analisis descriptivo y la correlacion a través del coeficiente de
Rho de Spearman, con un resultado de Rho=0,764, interpretandose como alta relacién positiva
entre las variables, con una p = 0.00 (p < 0.05), con el cual se rechaza la hipétesis nula por lo
tanto los resultados sefialan que existe relacion significativa entre las variables estilos de
afrontamiento y motivacion laboral.

Cassaretto y Chau (2016), en su investigacion “Afrontamiento al Estrés: Adaptacion
del Cuestionario COPE en Universitarios de Lima, Per(”. Su muestra se conformo6 por 300
universitarios de la ciudad de Lima. El analisis factorial exploratorio muestra a nivel de items
la existencia de 13 factores que explican 65,15 % de varianza con cargas factoriales por encima
del ,20; las escalas afrontamiento activo y planificacion por un lado y buscar soporte social por
motivos instrumental y buscar soporte social por motivos emocionales aparecen fusionadas.
Los indices Alfa de 16 las escalas oscilan entre ,53 a ,91. Sin embargo, analisis factoriales
exploratorios y confirmatorios cuestionan la posibilidad de la organizacion de los estilos y
encuentra debil evidencia para una estructura de 3 factores que organicen dichas escalas
(afrontamiento centrado en tarea/aproximacion, lo social/emocional y en la evitacion). La
correlacion item test arrojé valores por encima del 0,20, a diferencia de un item que obtuvo

indice debajo de lo esperado.
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Cassaretto (2009) investigo sobre afrontamiento al estrés: Adaptacion del cuestionario
en universitarios de Lima. Peru. La investigacion tuvo como objetivo analizar las propiedades
psicométricas del inventario de estimacion de afrontamiento. La investigacion es de tipo
tecnoldgico, ya que brinda a la sociedad nuevas herramientas para la evaluacion. Se utilizé la
validez de constructo: andlisis factorial usando rotacion oblicua. Y para la confiabilidad se
utilizo test — re test. Los resultados arrojan una solucion que explica el 65,15 % de varianza
para 15 factores. En esta estructura se observa que las estrategias afrontamiento activo y
planificacién forman un solo factor, y las estrategias buscar soporte social instrumental y
buscar soporte social emocional forma otro factor. También se halla que cinco items (C25,
C15, C1, C59 y C6) no presentan una adecuada carga factorial ya que no logran ubicarse en el
factor al que tedricamente pertenecen o no cubren los criterios establecidos por Carver y
colaboradores (1989) de tener una carga factorial superior al 0.30. La fusion de las escalas
encontrada se entiende si uno analiza la tabla de correlaciones entre las escalas, en las que se
halla que las escalas afrontamiento activo y planificacion, asi como la bisqueda de soporte
instrumental como busqueda de soporte emocional presentan correlaciones significativas y
altas entre ellas.

Mamani (2008), investigd la Relacion entre el Funcionamiento Familiar y
Afrontamiento al Estrés en pacientes con cancer de mama, cuya muestra estuvo conformada
por 130 pacientes, con edades que fluctuaban entre 30 y 83 afios, dividida en dos grupos: el
primero, conformada por 61 pacientes intervenidas en cirugia de conservacion, y el segundo
grupo por 69 pacientes que fueron intervenidas por cirugia radical, del hospital nacional
Edgardo Rebagliati Martins, donde se empled la prueba de funcionamiento familiar (Faces I11)
y el cuestionario de afrontamiento al estrés para pacientes oncolégicos (Caepo). En dicha
investigacidn, se encontrd que existe asociacion estadisticamente significativa entre el tipo de

familia segun su grado de adaptabilidad — tipo de familia flexible — y el afrontamiento,
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mayoritariamente positivo, en el grupo de pacientes que fueron sometidas a una cirugia radical
del seno.

Vallejo (2010) investigd el Funcionamiento familiar y estrategias de afrontamiento en
estudiantes de secundaria de la ciudad de Oyon-Lima. Se evalio la relacion entre
funcionamiento familiar y estrategias de afrontamiento en estudiantes de educacion secundaria,
para la cual se administraron las pruebas apgar familiar y las escalas de afrontamiento para
adolescentes a una muestra de 296 alumnos de la ciudad de Oydn, de ambos sexos, con edades
que oscilan de 12 a 18 afios. Los resultados, indican que el funcionamiento familiar se relaciona
de manera significativa y positiva con las estrategias: Buscar apoyo social, resolver el
problema, esforzarse y tener éxito, preocuparse, buscar pertenencia, hacerse ilusiones, buscar
apoyo espiritual, fijarse en lo positivo, buscar apoyo profesional, buscar diversiones relajantes
y distraccion fisica; Por otro lado, el funcionamiento familiar se relaciona de forma
significativa y negativa con las estrategias, falta de afrontamiento, reduccion de la tension y
auto inculparse; Asi como también, se encuentran diferencias significativas en las estrategias
de afrontamiento en relacion al sexo.

Merino et al. (2007) realizaron un estudio sobre los indicadores de estrategias de
afrontamiento al estrés, en una poblacién seleccionada por conveniencia. Participando 162
estudiantes del primer ciclo de enfermeria, siendo la edad promedio de 22.8 afios, que incluye
adolescentes desde (15 afios) hasta adultos maduros (53 afios). Dicho estudio examiné las
propiedades psicométricas del Indicador de estrategias de afrontamiento teniendo como
resultados la orientacion hacia los problemas y busqueda de apoyo social.

Angeles (2001) relacion6 los modos de afrontamiento al estrés y el autocontrol en
estudiantes universitarios, para lo cual administrd la escala de autocontrol de Kendall y Wilcox,
ademas de la escala de modos de afrontamiento de Carver a una muestra de 320 alumnos de

tres diferentes facultades. Donde se halld que existe una relacion significativa y positiva con el
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afrontamiento activo, planificacion, postergacion del afrontamiento, reinterpretacion positiva
y desarrollo personal. De la misma manera, el autocontrol, se relaciond de manera significativa
y negativa con la escala focalizarse en las emociones y liberarlas, negacion, renunciar al
afrontamiento conductualmente y renunciar al afrontamiento mentalmente. Asi mismo, se

encontrd que existen diferencias en ambas variables, segun el sexo y la especialidad.

1.3. Objetivos
Objetivo general

Determinar los Estilos de afrontamiento al estrés en trabajadores de un Contac Center

de Lima metropolitana — 2022 y su relacion — comparacion segun variables de control.
Objetivos especificos:

Realizar el ajuste de las medidas psicométricas: validez de constructo y confiabilidad
del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés.

Describir los niveles de los Estilos de afrontamiento al estrés, sus estilos generales y
estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima Metropolitana — 2022.

Hallar la variable de control (sexo, nivel laboral y nivel de estudios) que explica mejor
los modos de afrontamiento al estrés en trabajadores de un Contac Center de Lima
Metropolitana — 2022.

Comparar los promedios de los Estilos de afrontamiento al estrés, sus estilos generales
y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima Metropolitana — 2022, segln

las variables de control.
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1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion teorica

Peir6 (2009) considera que el estrés laboral aparece cuando hay una deficiente
distribucion de puestos, es decir, la estructura organizacional se encuentra mal realizada dentro
de la organizacion.

Flores y Tarrillo (2018) explican que el estrés laboral influye negativamente en el
desempefio de cada persona, debido a la sobrecarga laboral, el mal clima laboral o porque el
personal se encuentra desmotivado, o donde la adaptacién a los cambios 0 nuevos cargos
laborales hace que aumente el estrés y no exista la productividad esperada.

El estrés laboral se define como una reaccion no favorable que afecta la salud tanto
fisica como mental del trabajador. Aquellas reacciones se deben, generalmente, a la
incapacidad del individuo de responder ante presiones excesivas que pueden ser producto del
propio trabajo o del entorno laboral en si. La incapacidad se refiere al sentimiento de no poder
sobrellevar tales presiones, evitando asi reacciones positivas (Ramirez-Velazquez, 2019).

Para Salgado y Leria (2019) consideran el estrés laboral como “reacciones que el
individuo puede tener ante las dificultades presenta-das en el trabajo, las mismas que van en
aumento al momento de no cumplir con el perfil especifico al que fue contratado”

Chapilliquin (2021) la cronificacion del estrés afecta tanto de manera fisica como
psiquica y es de dificil tratamiento. Dentro de los sintomas fisicos mas relevantes constan:
jaguecas, gastritis, aumento de la presion arterial, colon irritable, disminucién del sistema
inmune, entre otros. En cuanto a los psiquicos, constan: la disminucion de la capacidad de
concentracion, pérdida de la memoria, ansiedad, pensamientos catastroficos y lentos, cambio
en el estilo de vida, inquietud, miedo o péanico, preocupacion excesiva, irritabilidad,

disminucion de la autoestima y constantes cambios de humor.
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1.4.2. Justificacion préctica

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2016) reporta que hasta el 60% de los
dias de trabajo perdidos son causados por el estrés.

La OIT (2016) también reportd que las enfermedades laborales relacionadas con
estrés provocan una pérdida de 1.25 billones de doélares del Producto Interno Bruto mundial,
debido a que perturban negativamente a los trabajadores tanto de manera fisica como
psicoldgica, y, consecuentemente, a la empresa a la que pertenecen. A nivel mundial, el estrés
laboral esté reconocido en un 58 % por las empresas mas destacadas, razén por la que se ha
convertido en un fendmeno que va creciendo y provocando varias consecuencias, tales como:
ausentismo, desinterés en el trabajo y productividad baja. En este contexto, es indispensable
que todas las organizaciones identifiquen a tiempo las causas que afectan a los empleados
publicos en lo relativo al estrés.

Chapilliquin (2021) manifiesta que “El estrés forma parte de la vida diaria, en
consecuencia, afecta el nivel de concentracién para alcanzar un rendimiento optimo en el
trabajo, ademas de quebrantar tanto la salud y el bienestar personal como la satisfaccion

laboral”.

1.4.3. Justificacion metodoldgica

Igualmente, dentro de los objetivos de la investigacion se encuentra la validacién de la
Escala de Afrontamiento (COPE) respecto a una realidad peruana. Por consiguiente, esto
significaria un aporte intelectual por parte del trabajo, que impulsara no solo un estudio tedrico
de las variables, sino ademas permitira su medicion préctica y operacional.

Por otro lado, esta investigacion aporta una prueba empirica basado en un enfoque
cuantitativo de tipo descriptivo analitico confirmando lo que los tedricos sustentan respeto a

los estilos de afrontamiento al estrés.
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1.4.4. Justificacion social

La proyeccion social del trabajo incluye una profunda exploracion de la realidad laboral
de una muestra laboral y sus diferencias empiricas en lo que a hombres y mujeres respecta, asi
como otras variables sociodemograficas de contraste que permitirian disefiar y aplicar

programas de desarrollo humano en la poblacion investigada.

1.5. Hipotesis
1.5.1. Contrastacion de las Hipotesis estadisticos

Para los objetivos especificos 1, 2 y 3 no se formulan hipétesis estadisticas porque son
objetivos especificos descriptivos.

Hipotesis 1 (objetivo especifico 4)

Ho: No existe diferencias de los promedios de los Estilos de afrontamiento al estrés,
sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima
Metropolitana — 2022, segln las variables de control (sexo)

Hi: Existe diferencias significativas de los promedios de los Estilos de afrontamiento al
estres, sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima
Metropolitana — 2022, segln las variables de control (sexo)

Hipotesis 2 (objetivo especifico 4)

Ho: No existe diferencias de los promedios de los Estilos de afrontamiento al estrés,
sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima
Metropolitana — 2022, segun las variables de control (nivel laboral).

Hi: Existe diferencias significativas de los promedios de los Estilos de afrontamiento al
estrés, sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima

Metropolitana — 2022, segun las variables de control (nivel laboral).
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Hipotesis 3 (objetivo especifico 4)

Ho: No existe diferencias de los promedios de los Estilos de afrontamiento al estrés,
sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima
Metropolitana — 2022, segun las variables de control (nivel educativo)

Hi: Existe diferencias significativas de los promedios de los Estilos de afrontamiento al
estres, sus estilos generales y estilos especificos en trabajadores de un Contac Center de Lima

Metropolitana — 2022, segun las variables de control (nivel educativo)
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Il. MARCO TEORICO
2.1. Estrategias de Afrontamiento al estrés
2.1.1. Conceptualizacion del estrés

Segun lo descrito por Belloch et al. (1995) el concepto de estrategias de afrontamiento
surge desde lo planteado por la teoria psicoanalitica, que contempla la existencia de
mecanismos de defensa del yo. Esta base teorica tuvo ingente influencia en la psicologia
clinica. No obstante, para referirnos a las estrategias de afrontamiento, es necesario empezar
describiendo al estrés en si mismo y su relacién con dicha primera variable de estudio. La
predominancia e implicancias del constructo a lo largo de la poblacion mundial no son
discutibles, pues es evidente su impacto en las diversas areas de desarrollo del individuo, asi
como los diferentes contextos.

Este grado de estrés genera un cambio o respuestas a nivel fisioldgico, endocrino e
inmunoldgico, siendo el estrés un estado que potencia las capacidades del organismo ante una
situacién de emergencia. Hay que considerar que el estrés es de naturaleza pasajera y los niveles
de estrés dependen de la evaluacion cognitiva del sujeto. Los problemas de salud (como
dolencias crénicas somatizadas) responden a niveles de estrés permanentes originando el
distrés emocional o estrés cronico. (Reynoso, 2005) (Rodriguez, 1995).

Fierro (1996) explica que este proceso (de respuesta al medio) esta determinado por
una evaluacion primaria, donde se percibe un estimulo del ambiente como positiva 0
irrelevante, que no tiene mayor efecto sobre la vida y finalmente un estimulo estresante que
exige movilizacién de recursos para restablecer el equilibrio. A su vez puede ser valorada como

una amenaza, un dafio/pérdida o un desafio.
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Guevara et al. (2011) alude que este discernimiento de la variable, que data de la
aplicacion a los dominios de la disciplina fisica a cargo de Hans Selye, quien lo describia como
un sindrome producido por diversos agentes nocivos, una reaccion general de alarma del
organismo. Es asi como Selye introduce el estrés a la comunidad cientifica, como una respuesta
bioldgica, presentandolo desde sus manifestaciones fisioldgicas, tales como involucion del
timo linfatico, Ulceras gastricas, descarga de lipidos de la suprarrenal, y pérdida de
cromaticidad en la médula. (Szabo et al., 2012). Asimismo, provocé otra serie de modelos
tedricos que abordaban al estrés como una respuesta y conllevaron al uso del constructo en los
campos de la medicina.

Sincronicamente, se dieron también las teorias basadas en el estimulo, que consideraban
que el estrés se localizaba por fuera del ser humano, sino mas bien en aquello que denominaron
estresores, todo elemento que afecte con alterar el equilibro del individuo (Belloch, 1995)
Guevara et al., 2011). Como respuesta a ambas vertientes, surgen las teorias interactivas, entre
ellas, y la mas resaltante, el modelo de Lazarus, que significO el reconocimiento de
afrontamiento como parte de la intencion del ser humano de restaurar dicho equilibrio
mencionado en lineas precedentes (Encinas, 2019).

Este enfoque concibe al afrontamiento como uno de los tres procesos que comprenden
el estrés (Guevara et al., 2011). De ahi que Lazarus desarrollara ampliamente una teoria al
respecto y dedicara muchos afios al estudio de las repercusiones y vinculos con otros
constructos psicologicos, pudo concluir que, a diferencia de lo que se cree popularmente, el
equilibrio psicoldgico no esta determinado por la ausencia de estresores, sino mas bien por la
adecuada eleccidn y ejecucion de estrategias de afrontamiento (Lazarus, 2000).

La percepcion respecto a los propios recursos del individuo frente a la demanda del
entorno es lo que justamente conocemos como estrés, esta respuesta psicoldgica y fisioldgica

del organismo al proceso adaptativo (Del Hoyo, 2018).
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2.1.2. Parametros que determinan el estrés
Para Ursin y Levine, los parametros que influyen en el afrontamiento son tres.
1. El Control. Las ratas de laboratorio que tienen la posibilidad de evitar un shock
eléctrico apretando una palanca, presentan menos manifestaciones biolégicas de estrés
(niveles de glucocorticoides mas bajos, menor pérdida de peso, ulceras gastricas menos
frecuentes). También se ha demostrado que, en ciertas condiciones, los espectadores de
una competicion deportiva muy peleada presentan igualmente mas reacciones
bioldgicas de estrés que los jugadores en el terreno de juego.
2. El Feedback. EI estrés disminuye su intensidad cuando el sujeto conoce el
desarrollo de la experiencia estresante. De este modo, cuando una sefial anuncia el fin
de shock eléctrico en el animal de laboratorio, las Ulceras gastricas son menos
importantes. Esta nocion se vincula con la reevaluacion subjetiva de la situacion de
estrés en curso de respuesta (Secondary Appraisal de Lazarus).
3. La prediccion. Cuando se previene la aparicion de estrés, las reacciones son de
menor intensidad (rata advertida de la inminencia de un shock eléctrico). Sin embargo,
se han sefialado experiencias que demuestran lo contrario, a saber, que la prediccion

puede suscitar una ansiedad anticipatoria.

2.1.3. Definiciones de afrontamiento al estrés

La respuesta a una situacion estresante depende de cada uno: las experiencias
anteriores, la auto apreciacion de las propias capacidades y las motivaciones influyen en este
proceso activo de adaptacion. El término coping designa esta manera de enfrentar una situacion
estresante y dominarla. El afrontamiento puede consistir en una respuesta directa: eliminacion
de la fuente de peligro, pero también en una respuesta directa paliativa: simple reduccién de la

percepcion del peligro (denegacion, recurso a medicamentos ansioliticos...).
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El afrontamiento es un mecanismo ante todo de orden psicoldgico que influye en las
respuestas del sistema nervioso y del sistema endocrino. Puede perfeccionarse con el
aprendizaje. Paralelamente a este aprendizaje, la repeticion de estimulos estresantes idénticos
conduce a la habituacion (Sokolov), la intensidad de las respuestas hormonales disminuye.

Lazarus y Folkman (1984) definen el afrontamiento como los esfuerzos en curso
cognitivo y conductual, para manejar las demandas externas o internas que son evaluadas como
algo que grava o excede los recursos de la persona. Estos autores tipificaron dos grupos de
estrategias posibles: las que se centran en el problema (el esfuerzo se dirige a modificar la
situacién y a disminuir la cognicién de amenaza) y las que se centran en la emocién (el esfuerzo
se dirige a reducir la perturbacion interna provocada por el estres).

Folkman (1986, p. 223) como: “los esfuerzos cognitivos y conductuales constantemente
cambiantes que se desarrollan para manejar, tolerar o reducir las demandas especificas externas
y/o internas y los conflictos entre ellas, que son evaluadas como excedentes o desbordantes de
los recursos del individuo.”

Carver et al. (1989) quienes definen los estilos de afrontamiento como la respuesta o
conjunto de respuestas de naturaleza cognitiva y conductual, los que contribuyen a efectuar
comportamientos concretos ante eventos estresantes o depresivos que los sujetos elaboran en
forma interna o externa.

Montenegro y Lépez (2006) define las estrategias de afrontamiento como acciones
concretas y especificas puestas en marcha para enfrentar una situacién problematica. EI mismo
autor refiere que esta definicion esta en concordancia con el planteamiento de Frydemberg y
Lewis, los cuales enumeran 18 estrategias de afrontamiento que lo desarrollaron empiricamente

mediante andlisis factorial.
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Lazarus (2000) refiere que el afronte se relaciona con el modo en que las personas
resuelven o se sobreponen a las condiciones vitales que son estresantes. En cierto grado podria
decirse que el estrés y el manejo son reciprocos; cuando el manejo es inefectivo el nivel de
estres es alto; sin embargo, cuando el manejo es efectivo, el nivel de estrés puede ser bajo.

Para Gonzélez (2004) el concepto de afrontamiento, no se refiere a un rasgo o estilo de
respuesta personal, sino que se refiere y se centra en el proceso, en la actividad cambiante que
el sujeto pone en funcionamiento en cada situacion que ha sido evaluada como estresante.
Entiende que el afrontamiento es distinto de la conducta adaptativa automatizada, a pesar de
que es frecuente entender que un buen afrontamiento conlleva un éxito adaptativo.

Tello (2010), quien las define como aquellas respuestas de los individuos ante un
conglomerado de eventos estresantes, los que se dan dentro de un determinado contexto y
ambiente, y las respuestas se exteriorizan a través de comportamientos especificos cuyo fin es
reducir el impacto del evento y el desequilibrio emocional

Vargas (2015), quien manifiesta que las estrategias son procesos determinados que son
de utilidad para las personas frente a situaciones naturales y espontaneas, de orden estresante,
por lo que la reaccién del organismo va encaminada a reducir el impacto emocional y

psicoldgico.

2.1.4. El afrontamiento como proceso
Hyer et al. (1984) comprende al afrontamiento como relativo a un proceso dindmico de
constancia y cambio de la personalidad a lo largo del curso vital.
Ademas, consideran el afrontamiento como un proceso, lo que implica asumir los
siguientes principios:
El afrontamiento depende del contexto y por lo tanto puede cambiar durante una

situacion determinada.
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Los pensamientos y las acciones del afrontamiento se definen por el esfuerzo y
no por el éxito.

La teoria del afrontamiento como un proceso enfatiza que existen al menos dos
funciones principales, una orientada al problema y otra orientada a la emocion, cuya
utilizacion depende del grado de control que se tenga sobre la situacion.

Algunas estrategias de afrontamiento son mas estables o consistentes en
situaciones estresantes que otras.

El afrontamiento es capaz de medir el resultado emocional, modificando el
estado emocional del inicio al fin en un encuentro estresante.

El desarrollo tedrico y metodoldgico del afrontamiento ha llevado a éste, que sea
concebido desde diferentes enfoques, los cuales pueden ser agrupados, principalmente en dos
aproximaciones distintas. Una de ellas denominada disposicional, asume que el afrontamiento
es un estilo personal de afrontar el estrés, mientras que la otra, conocida como afrontamiento
situacional, entiende el afrontamiento como un proceso, como una reaccion al estrés de caracter

dindmico y especifico para la situacion.

2.1.5. Clasificacion de las estrategias de afrontamiento
Menciona Lazarus (2000) que existen tres modos de considerar el manejo desde la
perspectiva del estilo:

La primera consiste en describir meramente los Patrones de manejo que parecen
habituales en el individuo, es decir, que presentan cierto grado de estabilidad
correlacionando pensamientos y acciones de manejo en las mismas personas a lo largo
del tiempo y en diversas condiciones.

El segundo enfoque, consiste en derivar de la teoria las disposiciones de

personalidad o rasgo que podrian influir sobre los patrones de manejo estables. En
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efecto tal disposicion (objetivos o creencias) conducen a la formacion de un estilo

estable de manejo a lo largo del tiempo y en diferentes transacciones.

El tercer enfoque resulta el mas sofisticado y prometedor para el autor, algunas
veces se le identifica como un enfoque de rasgo condicional. Desde esta perspectiva se
dice que ciertas condiciones ambientales se convierten en funcionalmente equivalentes,
mediante un rasgo, como el compromiso de un objetivo o creencia.

Lopez (2000) menciona que las estrategias de afrontamiento directas o indirectas
pueden ser clasificadas de distintas maneras, sefialando que los estilos mas frecuentes, son:

La busqueda de apoyo social, estima, valoracién y cuidado, son necesidades
basicas que ayuda a sobrellevar en nuestra vida personal las circunstancias dificiles y
generadoras de estrés.

Enfrentamiento activo del problema, solucion interactiva, se acude al
mecanismo en los que nuestra accion sobre la situacion estresante apunta a modificarse,
cambiar o solucionar el problema mediante acciones interactivas.

Evitar la fuente generadora del estrés evitacion, es cuando se rechaza el
elemento agresor, siendo esta la técnica o estrategia mas habitual.

Existen dos tipos de afrontar el estrés: directa o defensivamente. Cabe indicar que el
método directo involucra dedicar atencion a un hecho estresante y utilizar los recursos
cognitivos y conductuales para que exista un cambio en el acontecimiento, de manera que la
situacién pase de ser estresante a no serlo. EI método de afrontamiento defensivo, en cambio,
involucra evitar el acontecimiento estresante una vez que ha ocurrido o bien suprimir la
respuesta emocional, cognitiva y fisioldgica ante él, con la consiguiente reduccion de su
impacto. Consecutivamente, las estrategias de tipo activo tienen repercusiones mas adaptativas,

mientras que las pasivas suelen ser menos exitosas (Chapilliquin, 2021, p. 127).
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Portero de la Cruz (2019) indica que el afrontamiento dirigido al problema tiene como
intencion modificar las condiciones ambientales o variar la forma de comportamiento. El
individuo al momento de orientarse al problema cambia su comportamiento, ya sea de manera
positiva 0 negativa.

Portero de la Cruz (2019) explica que la estrategia determinada al problema trata de
utilizar o afectar las condiciones responsables de la amenaza de dafio y la respuesta emocional
trata de comprimir o eliminar la respuesta emocional generada por la situacion.

De igual forma, las estrategias de afrontamiento dirigidas a las emociones sirven para
controlar y disminuir estas emociones como consecuencia del estrés. Estas estrategias estan
concordadas por formas de reaccidén que no logran resolver el problema, pero hacen que el
sujeto se sienta mejor en los momentos de peligro o amenaza.

Moos y Schaefer (1993) adopta dos aproximaciones conceptuales mas frecuentes
para diferenciar las estrategias de afrontamiento del estrés: la orientacién o enfoque
de afronta-miento del estrés (aproximacion o realizacién de esfuerzos para resolver el
problema y evitacién o actividades dirigidas a evitar el problema y regular el impacto
emocional producido por la situacidon estresante) y el procedimiento de afrontamiento
(cognitivo y conductual).

Ramirez (2017) sostiene que la persona puede hacer el afrontamiento de cuatro
maneras: aproximandose de forma conductual al estresor, aproximandose de modo

cognitivo, utilizando la evitacion al estresor, de forma conductual y cognitiva.
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2.1.6. Evasion como afrontamiento.

Alguna vez hemos estado tentados en momentos de la vida a evitar afrentarnos a
los retos. La evasion significa no hacer el esfuerzo para afrontar una situacion cuando se
requiere. En vez de abordar la fuente del problema, los ignoramos y esperamos que se
solucionen por si solos; desafortunadamente, la mayoria de los desafios en la vida no
desaparecen automaticamente, y aunque evadir pueda reducir la ansiedad del momento, por lo
general provoca un mayor estrés a la larga, porque nunca sabremos cuando otros problemas se
aunarén a los que ya tenemos.

Evadir puede ser una estrategia Util de afrontamiento ante problemas que no tienen
consecuencias duraderas. Generalmente nos adaptamos mejor cuando dejamos pasar pequefias
molestias y no nos detenemos en ellas: No tiene sentido sufrir estrés por problemas que se
resolveran solos. Por otro lado, la evasion es una estrategia inefectiva de afrontamiento ante
situaciones que si requieren de nuestra participacion

La desventaja de la evasion como estrategia de afrontamiento es que nos priva del uso
constructivo del feedback o retroalimentacion personal. Es inevitable recibir tanto las
reacciones positivas como las negativas de las personas que nos rodean. Aquellas que evitan la
retroalimentacion negativa, son los que no estan preparados para utilizar esa informacién para
cambiar efectivamente sus formas de pensar o de actuar. También las personas evasivas se
privan de las ventajas de los feedback positivos. Como estdn acostumbradas a actuar
pretendiendo que no ha pasado nada, no pueden distinguir cuando otros las reconocen

abiertamente (Kleinke, 2001).
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2.1.7. Estrategias de afrontamiento y bienestar psicolégico.

En el modelo de Afrontamiento transaccional propuesto por Lazarus y Folkman (1984)
lo definié como los esfuerzos cognitivos-conductuales continuamente cambiantes que realiza
el sujeto para manejar las demandas internas y/o externas, que son evaluadas como que agotan
0 exceden los recursos personales. El afrontamiento estaria determinado por la persona, el
ambiente y por su interaccion (Frydenberg, 1996).

Folkman y Lazarus, en 1984 propusieron dos estilos de afrontamiento: el focalizado en
el problema (modificar la situacion problematica para hacerla menos estresante) y en la
emocion (reducir la tension, la activacion fisiologica y la reaccién emocional). A partir de este
modelo se han desarrollado instrumentos para evaluar el afrontamiento en adolescentes
(Frydenberg, 1996).

Las estrategias consideradas tienen un denominador comdn, al evaluar los dos estilos
propuestos por Folkman y Lazarus y un tercer estilo, el Improductivo, propuesto por
Frydenberg y Lewis (1997), permitiendo relacionar los resultados proporcionados. En el
adolescente las estrategias de afrontamiento parecen ser el resultado de aprendizajes realizados
en experiencias previas, que constituyen un estilo estable de afrontamiento, que determina las
estrategias situacionales (Frydenberg, 1996).

Los resultados de investigaciones sobre las estrategias de afrontamiento en funcién de
la edad y el género en adolescentes son contradictorios. En cuanto a la edad, los adolescentes
mas jovenes utilizan con mayor frecuencia el estilo focalizado en la emocion, mientras que los
mayores, el focalizado en el problema. Otros estudios sefialan lo opuesto, que con la edad los
adolescentes utilizan con mas frecuencia el estilo focalizado en la emocion, asi como el estilo
improductivo y con menor frecuencia estrategias focalizadas en el problema. (Frydenberg y

Lewis, 1997). Parece haber acuerdo en que la utilizacién de ambos estilos (focalizado en el
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problema y en la emocion) se incrementa con la edad, y que los adolescentes de mayor edad
poseen un repertorio de respuestas de afrontamiento méas amplio (Griffith et al., 2000).

Como conclusion, las investigaciones consultadas muestran que el adolescente utiliza
una jerarquia de estrategias para enfrentarse a los problemas especificos y que con la edad
aumenta su repertorio. Se sefiala la existencia de diferencias de género, en el estilo focalizado
en la emocién que estaria asociado a las mujeres, relacionandose con un mayor bienestar
psicoldgico en los varones. El estilo focalizado en el problema parece estar asociado a un mayor

bienestar en ambos sexos.

2.1.8. Modelos tedricos

2.1.8.1. Modelo Transaccional del Estrés y Afrontamiento. EI modelo establecido
por Lazarus y Folkman no es Gnicamente una de las teorias pioneras en lo que respecta al estrés,
sino que ademas es el de mayor relevancia para el desarrollo de esta investigacion, pues fue
una de las fuentes principales consultadas para la realizacion del instrumento a utilizar. De
acuerdo con Biggs et al. (2017), la teoria de Lazarus y Folkman ha cumplido un rol instrumental
dentro del desarrollo tedrico del estrés como variable psicoldgica. Esta propuesta ha sabido
formar al estrés y el afrontamiento durante las Gltimas cinco décadas.

Las explicaciones tedricas de ambos autores tienen como punto de partida la
conceptualizacion del estrés como una transaccion entre el individuo y su medio, lo que resulta
en el énfasis de los procesos cognitivo-fenomenoldgicos que permiten la atribucién de sentido
al medio ambiente por parte del sujeto. (Biggs et al., 2017). Cruz et al. (2018) sefiala que la
teoria transaccional encuentra su nacleo en la evaluacion cognitiva de las reacciones frente al
estres que, segun Lazarus y Folkman (1984), seria continuo.

En ese sentido, se comprende que, de acuerdo con los planteamientos de este modelo,
existe unateoria entre el individuo y su entorno que se concreta gracias a la valoracion personal

del contexto o situacion especifica. (Campusano et al., 2009). En esta formulacion, destaca la
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presentacion del término “valoracidon cognitiva”, que utilizan los autores para definir dicha
evaluacion individual sobre lo acontecido; sin embargo, cabe recalcar que esta teoria distingue
tres tipos de evaluaciones: evaluacion primaria, secundaria y reevaluacion (Cruz et a., 2018).
La evaluacion primaria corresponderia a la identificacion de un problema, seguido
inmediatamente por la evaluacion secundaria, que no hace alusion a mas que la decision de
una respuesta a dicho conflicto, esta contestacion se da gracias al proceso valorativo;
finalmente, tiene lugar la reevaluacion, cuya finalidad es determinar si existe alguna variacion
en el entorno o la persona (Campuzano et al., 2009). En palabras de Mamani (2021), el estrés
surge a partir de la percepcion de una escasez de recursos individuales frente a las demandas
del entorno, implica una respuesta fisiolégica que repercute a nivel a nivel psicolégico y
corporal. Por lo mencionado, es claro que la necesidad de la evaluacién primaria, que es la
descrita previamente, tiene lugar en cada “transaccion” y resulta en cuatro formas de

evaluacion, amenaza, dafio-pérdida, desafio y beneficio.

2.1.8.2. Modelo de Autorregulacion Conductual.

Planteada por Carver y Scheier (1981), es un acercamiento general al entendimiento de
los sistemas de autorregulacion. En ese marco, el nlcleo de este modelo corresponde a la
autorregulacion comprendida como una funcidn cerebral que evoluciona también a lo largo de
nuestras propias etapas de desarrollo y tiene la finalidad de regular nuestra conducta.
(Candiotti, 2017). Asimismo, se propone que, a partir de nuestra percepciéon del medio, y
posterior comparacion con nuestros “valores de referencia”, se produce una nueva conducta
que generaria también cierto impacto en el entorno.

En la misma linea, de acuerdo con Edwards (1998), la, tambien Ilamada, teoria
Cibernetica provee un marco teorico para la mejor comprension del comportamiento humano,
pues, de acuerdo con este, el proposito de los sistemas de autorregulacion es reducir las

discrepancias entre los recursos ambientales y los estandares internos que sirven como criterio
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de referencia. Este proposito es conseguido a traves del bucle de retroalimentacion negativa,
que evalla dichas diferencias y procura minimizarlas cambiando el entorno, ajustando los
estandares o ambos.

Muy a pesar de lo que se conoce sobre el bagaje de conocimientos estructurales y su
influencia en el comportamiento humano, es clave para Carver y Scherier (1981) recalcar que
este es finalmente impactado principalmente por el bucle de feedback y los estandares que se
forman a partir del mismo, asi como por el foco de atencion del individuo y su propia jerarquia

de prioridades.

2.1.9. Modos de afrontamiento al estrés (COPE)

Segun Carver et al. (1989) propone 3 tipos de estilos y con estrategias de afronte.

2.1.9.1. Estilos de afrontamiento enfocados en el problema.

Carver et al. (1989) este estilo se refiere a los esfuerzos que realizan las personas
para modificar el evento que genera estrés, orientando su accién y conducta a manejar,
controla o evitar dicho evento.

A. Afrontamiento activo. Hace referencia a efectuar comportamientos orientados
a distanciar, evitar o alejarse de los eventos para reducir su impacto en el organismo (Carver
et al, 1989).

B. Planificacién de actividades. Se refiere a pensar, elaborar y organizar
estrategias de accion, de donde se escoja las estrategias adecuadas que impacten en el evento
(Carver et al. (1989).

C. La supresion de actividades distractoras. Distraer aquellas situaciones que

indiquen solazar el evento, y mantener un objetivo claro para manejar los estresores (Carver et

al, 1989).
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D. La postergacion del afrontamiento o restriccion. Significa postergar el
proceso de afrontamiento hasta que se evidencie un momento oportuno para efectuar el plan
de estrategias adecuadas. (Carver et al, 1989)

E. La busqueda de apoyo social. Indagar sobre la comprension de los demas, la

empatia y el apoyo para disminuir las emociones negativas. (Carver et al, 1989)

2.1.9.2. Estilos de afrontamiento enfocado en la emocion.

Carver et al. (1989) se orientan al manejo de las emociones provocadas por el
evento estresante, de tal manera que se reduzca o elimine el impacto emocional y el
estreés.

1. La busqueda de soporte emocional. Se refiere a buscar el soporte o ayuda en las
demas personas, 0 en su defeco, buscar informacién pertinente que apoye el proceso de
afrontamiento. (Carver et al, 1989)

2. Reinterpretacion positiva y desarrollo personal. Valoracion de los problemas o
eventos de manera positiva, buscando los aspectos positivos de las experiencias que se vive, es
decir, rescatando aspectos favorables para un futuro aprendizaje. (Carver et al., 1989)

3. La aceptacion. Significa aceptar la situacion estresante como una manera de
afrontar la realidad y aceptarla como un hecho con el que se tenga que lidiar para efectuar un
aprendizaje. (Carver et al, 1989)

4. Acudir a la religion. Buscar ayuda en los ambientes religiosos para reducir el
malestar emocional. (Carver et al, 1989)

5. Anadlisis de las emociones. Centrarse en las emociones negativas o desagradables

para luego ser expresadas libremente sin temor. (Carver et al, 1989)
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2.1.9.3. Otros estilos adicionales de afrontamiento son:

1. Negacion. Significa no creer en la existencia del estresor, o valorarlo como irreal
y no existente (Carver et al., 1989).

2. Conductas inadecuadas. ElI consumo de sustancias: el uso de medicamentos,
drogas o alcohol con el fin de eliminar las molestias o el enfrentamiento con situaciones de
peligro (Carveret al., 1989).

3. Distraccion. Rescatar aquellos aspectos positivos, como las bromas, para reducir

la emocion negativa (Carver et al., 1989).

2.1.10. Condiciones psicoldgicas que refuerzan el afrontamiento.

Mayordomo (2013) mencionaba que las variables psicoldgicas son la base para el
desarrollo de las estrategias de afrontamiento, por lo que las personas que hacen uso adecuado
de sus estilos poseen las siguientes caracteristicas:

2.1.10.1 Personalidad resistente. se refiere al control y el compromiso al momento de
afrontar situaciones adversas, dado que manifiesta importanciay valor de uno mismo, el control
indica la capacidad de pensar y de actuar adecuadamente frente a acontecimientos que
signifiquen un cambio personal. (Mayordomo, 2013)

2.1.10.2. Coherencia. comprender la realidad y percibirla tal y como se muestra es
importante para saber coémo actuar. Por lo tanto, la disposicion que se tenga ante las condiciones
estresantes influird en que las estrategias tengan mayor probabilidad de funcionar
adecuadamente. (Mayordomo, 2013)

2.1.10.3. La autoeficacia. la percepcion que se tiene de si mismo en relacion al logro
exitoso de un determinado comportamiento para conseguir la adaptacion al medio.

(Mayordomo, 2013)
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2.1.10.4. El optimismo. la esperanza de resultados positivos, que de alguna manera
influye en el logro o fracaso de la adaptacién al medio. (Mayordomo, 2013)

2.1.10.5. Los valores. actian como guia del comportamiento en la vida del ser humano.
Por lo tanto, influyen en la valoracion de la realidad en la que se vive y alguna manera
determina el ajuste en el medio social. (Mayordomo, 2013)

2.1.10. 6. Soporte social. las redes sociales, la interaccion con los demas, el soporte
psicosocial es un buen predictor del adecuado afrontamiento, dado que cumple la funcién de
apoyo emocional, empatia, empatia, guia, y brinda informacién para el logro del bienestar

psicoldgico en situaciones estresantes. (Mayordomo, 2013)

2.1.11. Medicion del afrontamiento

Carver et al. (1989) han disefiado un instrumento de medicién denominado Coping
Orientations to Problems Experienced Inventory: COPE, en dos formas distintas segun se
evalUe el afrontamiento disposicional o situacional. Ambos formatos discriminan tres estilos
de afrontamiento que agrupan una serie de estrategias:

2.1.11.1. Afrontamiento enfocado al problema. comprende actividades directamente
dirigidas a la modificacién o minimizacién del impacto del estresor o de la situacion critica;
supone la creencia de que el estresor puede ser controlado. Por ejemplo, afrontamiento activo,
planificacién, reinterpretacion positiva, humor, etc.

2.1.11.2. Afrontamiento enfocado a la emocion. consiste en el intento de disminuir
o eliminar las emociones negativas suscitadas por un estresor. Por ejemplo: blusqueda de apoyo
emocional o instrumental, etc.

2.1.11.3. Afrontamiento evitativo. se refiere a conductas de evitacion o un

descompromiso con la situacion problematica, a través de la expresion del estado emocional,
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pensamientos desiderativos o negadores de la realidad. Incluye, por ejemplo: auto distraccion

o desentendimiento cognitivo-conductual, consumo de drogas, etc. (p. 267)

2.1.12. Afrontamiento efectivo y adaptacion

Los conceptos afrontamiento y adaptacion estan asociados no sélo desde la evidencia
empirica y clinica sino también tedricamente, si bien se trata de constructos diferentes como
sostienen Lazarus y Folkman (1986)

Para Morgan, (2007), la adaptacion es un amplio constructo que involucra diversos
aspectos del comportamiento humano, mientras que el afrontamiento se refiere a los distintos
medios o recursos de una persona para lograr o mantener la adaptacion. En general, la finalidad
adaptativa del uso de las estrategias de afrontamiento consiste en:

1. Resolucién de situaciones o problemas.

2. Preservar un balance emocional o regulacién de las emociones.

3. Proteccién de la autoestima, preservar una imagen de si mismo satisfactoria y
mantener el sentido de competencia personal.

4. Mantener relaciones sociales.

5. Prepararse para futuros eventos de vida criticos.
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I1l. METODO

3.1. Tipo de investigacion

Desde el punto de vista metodoldgico la investigacion es cuantitativa, de tipo
descriptivo-analitico (asociaciones y comparaciones). Segin Hernandez (2010) afirma” los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de
personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a
un analisis.

Es analitica, porque es un procedimiento mas complejo con respecto a la investigacion
descriptiva, que consiste fundamentalmente en establecer la comparacion y relacion de
variables entre grupos de estudio, sin aplicar o manipular las variables, estudiando estas segun
se dan naturalmente en los grupos. Ademas, se refiere a la proposicion de hipétesis que el
investigador trata de probar o negar. (Canales et al., 1994, p. 27).

Por el tipo de investigacion el disefio es de tipo No Experimental, porque de acuerdo
con Kerlinger (2004), se afirma que la investigacion no experimental es una indagacion
empirica y sistematica en la cual el cientifico no tiene un control directo sobre las variables
independientes porque sus manifestaciones ya han ocurrido o porque son inherentemente no
manipulables. Las inferencias acerca de la relacion entre variables se hacen, sin una
intervencion directa a partir de la variacion concomitante de la variables dependientes e
independientes.

Por el tipo de obtencion de datos, la investigacion es transversal dado que la obtencion
de los datos se obtendra en un solo momento, a diferencia de la investigacion longitudinal que

es sometido a varias evaluaciones a través del tiempo.
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Tambien se le denomina que el disefio es Ex post facto, porque las variables a investigar

en la muestra ya estan presentes y solo se describen y no se manipulan. (Kerlinger 2004).

3.2. Ambito espacial y temporal
Se realiz6 en trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.

3.3. Variables
- Variable de la investigacion

Estilos de afrontamiento al estrés.

- Variables intervinientes:
Sexo: Masculino — Femenino; Nivel de estudios: Secundaria, técnica y universitario y

Nivel laboral: Operadores y supervisores

- Definicién operacional de la variable de investigacion
Estara dado por el puntaje total y niveles obtenidos en las escalas de obtencién de los

datos tal como se describen en el rubro 3.5 del presente proyecto.
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- Operacionalizacion de la variable
Tabla 1

Operacionalizacién de la variable

Variable Dimensiones Indicadores

Afrontamiento. directo:1,14,27,40

Planificacion de actividades: 2,15,28,41
Centrado en el Supresion de actividades competitivas:
problema 13,16,29,42

Retraccion del afrontamiento: 4,17,30,43

Bulsqueda de soporte social 5, 18, 31 Y 44

Estilos de Blsqueda de sop. Emocional; 6, 19, 32 Y 45
afrontamiento  Centrado en la Reint. Positiva de experiencia: 7,20,33,46
emocion Aceptacion:8,21,34,47

Retorno a la religion: 9,22,35,48
Andlisis de las emociones: 10,23,36,49

Otros estilos de Negacién: 11,24,37,50

afrontamiento Conductas inadecuadas: 12,25,38,51
Distraccién (afrontamiento indirecto:
13,26,39,52

Fuente: Elaboracién propia

3.4. Poblaciéon y muestra.

- Poblacién

La poblacion estuvo conformada por 232 trabajadores y cuyas caracteristicas son: que
pertenezcan al sexo masculino y al sexo femenino, que estén en un rango de edad de 20 — 49
afos.

- Muestra

Se seleccion0 de manera intencionada, dado que la participacion a la investigacion fue
voluntaria. La muestra se determiné a través de la férmula siguiente para muestras finitas

menores o iguales a 100,000.

N chxz P(1-F)
m =

(N-1e? + z2.P(1-P)
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Valores estadisticos para determinar la muestra
N =232;P=0,50;q=0,50;d=0,05;z= 1,96

Formula:

Sustituyendo los valores

 _ (196)° (05)(05)

Calculo dela muestra
~N
Nt —
9 4. N
m
185
— N =125
nf 185
384.16

La muestra estara conformada por 125 trabajadores que representa el 67.6% de la

poblacion de estudio.
- Caracteristicas de la muestra

En la tabla 2 y la figura 1 se describe y representa la distribucion de los participantes

segun el sexo: personal en general, reportandose que el 56% pertenecen al sexo masculino y

que el 44% pertenecen al sexo femenino.
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Tabla 2

Distribucion de los participantes segun el sexo: personal en general

Seguln sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 55 44.00%
Femenino 70 56.00%

Total 125 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Figural

Representacion de los participantes segun el sexo: personal en general

Distribucion de la muestra segun el sexo

B mascuino
B Femenino

Nota: En la figura 1 se representa porcentualmente la distribucion por sexo en un

gréafico por sectores descritos en la tabla 2.
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En latabla 3y la figura 2 se describen y representa la distribucién de los participantes
segun el nivel laboral, reportandose que el 66.40% del personal son operadores y que el
33.60% del personal son supervisores.

Tabla 3

Distribucion de los trabajadores por nivel laboral

Nivel Laboral Frecuencia Porcentaje
Operadores 83 66.40%
Supervisores 42 33.60%
Total 125 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.

Figura 2
Representacion de los trabajadores por nivel laboral

Distribucion de la muestra segun el nivel laboral

M operadores
H Supervisores

Nota: En la figura 2 se representa porcentualmente la distribucion por nivel laboral en

un grafico por sectores descritos en la tabla 3.
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En la tabla 4 y la figura 3 se describe y representa la distribucion de los participantes
por nivel educativo, reportandose que un 56.00% de la muestra tiene un nivel educativo hasta
secundaria; el 28.80% de la muestra tiene un nivel educativo técnico y el 15.20% de la muestra
tiene un nivel educativo superior.

Tabla 4

Distribucion de los trabajadores por nivel educativo

Nivel educativo Frecuencia Porcentaje
Secundaria 70 56.00%
Técnica 36 28.80%
Superior 19 15.20%
Total 125 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 3

Representacion de los trabajadores por nivel educativo.

Distribucién de la muestra segun el nivel educativo

Nota: En la figura 3 se representa porcentualmente la distribucion por nivel educativo

en un grafico por sectores descritos en la tabla 4.
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3.5. Instrumento
3.5.1. Cuestionario de modos de afrontamiento al estrés (COPE)

El Cuestionario de modos de afrontamiento al estrés (COPE) fue desarrollado por
Carver et al. (1989) en Estados Unidos y establecen tres enfoques generales: Enfocado en el
problema, en la emocion y en otros estilos de afrontamiento. Fue adaptado por Casusa (1996;
en Chau en 1998) en poblacion universitaria en Lima. Fue traducido al espafiol por Salazar
C. Victor (1993) UPCH. El tipo de aplicacion puede ser Individual o grupal. Consta de un total
de 52 items distribuidos en 13 areas o estrategias de afrontamiento especificas. Su calificacion
es de 0 a 1 puntos por cada respuesta [si (1), no (0)]. Obtuvo una validez: 0.42 aceptable y una
Confiabilidad Alpha de 0.55 aceptable

Tiene por objetivo del Cuestionario de Modos de Afrontamiento al Estrés (COPE) es
conocer como las personas reaccionan o responden cuando enfrentan a situaciones dificiles o
estresantes. Con este propdsito, Carver y Colaboradores han construido un cuestionario de 52
items, que comprenden 13 modos de responder al estrés; los items alternativos de cada modo
vienen a indicar qué cosas hace o siente con mas frecuencia el sujeto, cuando se encuentra en
tal situacion. Este instrumento trata de determinar cuéles son las alternativas que mas usa.

Las respuestas estan organizadas en una Escala de 13 posibilidades, o formas de
afrontamiento. Cada una de ellas consta de 2 alternativas (si — no)

Los puntajes mas altos en la escala indican que la estrategia de afrontamiento de dicha
escala es la més frecuentemente empleada.

Areas de evaluacion: El instrumento incorporara 3 tipos de estilos y con estrategias de afronte.

A. Estilos de afrontamiento enfocados en el problema

1. Afrontamiento activo: 1,14,27,40
2. Planificacion: 2,15,28,41

3. Lasupresion de otras actividades: 3,16,29,42
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4. La postergacion del afrontamiento. 4,17,30,43
5. Labusqueda de apoyo social: 5,18,31,44

B. Estilos de afrontamiento enfocado en la emocion
6. La busqueda de soporte emocional: 6,19,32,45
7. Reinterpretacion positiva y desarrollo personal: 7,20,33,46
8. La aceptacion: 8: 8,21,34,47
9. Acudir a la religion: 9,22,35,48
10. Anélisis de las emociones: 10, 23, 36,49

C. Otros estilos adicionales de afrontamiento son:
4. Negacion. 11,24,37,50
5. Conductas inadecuadas: 12,25,38,51
6. Distraccion: 13,26,39,52

Calificacion

Para la calificacion se suman los puntajes obtenidos en cada una de las 13 areas (puntaje
directo que se utiliz6 en la presente investigacion).

Al puntaje obtenido multipliquelo por la constante 0.25. Posteriormente ubique el
puntaje hallado en el Perfil considerando que dicho perfil esta presentado en % multiplique el
puntaje obtenido por 10 (para casos individuales)

Niveles de validez y confiabilidad

En nuestro medio Salazar y Sanchez (1992) realizaron la validacion item-test, para lo
cual primero emplearon el método llamado criterio de jueces.

Para establecer la consistencia interna de las escalas del instrumento se empleo el
coeficiente de Cronbach, los valores obtenidos fueron altos; con solo una excepcion de relacion

moderada, correspondiente al item de renunciar al afronte a través del uso del alcohol o drogas
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(-0.01) los puntajes de “r” entre las escalas de la prueba no se correlacionan, lo que indican su
independencia.

Debido a las caracteristicas especificas de la muestra se realizé una validacion con 30
alumnos con problemas de aprendizaje. Para determinar la validez del instrumento se realizé
el anlisis item. Area empleando la prueba estadistica “r” de Pearson lo que demuestra que los
items son altamente estadisticamente significativos, lo que demuestra su validez de constructo.

Para probar la confiabilidad del instrumento se aplico la prueba estadistica Alfa de
Cronbach, encontrando que la prueba es homogénea.

Frecuencia de afrontamiento

Para determinar la frecuencia de empleo del mecanismo de afrontamiento, debe
considerarse que aquellas en la cual tuviera mayores puntajes, estarian indicando que son las
formas mas comunes de afrontar las cargas de estrés, por parte del sujeto.

Este indicador se hace en funcion a la siguiente tabla:

25 puntos muy pocas veces emplea esta forma.
50-75 Puntos : Depende de la circunstancia.
100 puntos : Forma frecuente de afrontar el estrés

Reconsideracidn de los niveles diagndsticos para el presente trabajo
Teniendo en cuenta lo planteado por Diaz-Hamada (2019) en sus clases de taller de
investigacion, para la presente investigacion se desarrollo la siguiente forma clasificatoria
teniendo en cuenta los puntajes directos:
Niveles por cuartiles (25% / 100% = 4 niveles de 25% cada uno).
Escala total: puntaje minimo (52 X 0 = 0) y puntaje maximo (52 X 1 = 52)
52:4 = 13 puntos por cada nivel
1 0-13 Deficiente uso de estrategias de afrontamiento

2 14 - 26 Bajo uso de estrategias de afrontamiento
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3 27 -39 Moderado uso de estrategias de afrontamiento
4 40 — 52 Alto uso de estrategias de afrontamiento.
Estilos de afrontamiento: son tres tipos de estilos
A. Estilos de afrontamiento enfocados en el problema
Afrontamiento activo: 1, 14, 27, 40
Planificacion: 2, 15, 28, 41
La supresion de otras actividades: 3, 16, 29, 42
La postergacion del afrontamiento. 4, 17, 30, 43
La busqueda de apoyo social: 5, 18, 31, 44
Niveles por cuartiles (25% / 100% = 4 niveles de 25% cada uno).

Puntaje minimo (20 X 0 = 0), puntaje maximo (20 X1 = 20): 20:4 =5

puntos

1 0-5 Deficiente uso del estilo de afrontamiento enfocado al
problema

2 610 Bajo uso del estilo de afrontamiento enfocado al
problema

3 11-15 Moderado uso del estilo de afrontamiento enfocado al
problema

4 16 - 20 Optimo uso del estilo de afrontamiento enfocado al
problema.

B. Estilos de afrontamiento enfocado en la emocion
La basqueda de soporte emocional: 6, 19, 32, 45
Reinterpretacion positiva y desarrollo personal: 7, 20, 33, 46
La aceptacion: 8, 21, 34, 47

Acudir a la religién: 9, 22, 35, 48
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Analisis de las emociones: 10, 23, 36,49
Niveles por cuartiles (25% / 100% = 4 niveles de 25% cada uno).

Puntaje minimo (20 X 0 = 0), puntaje maximo (20 X1 = 20): 20:4 =5
puntos
1 0-5 Muy bajo uso del estilo de afrontamiento enfocado en la
emocion.
2 610 Bajo uso del estilo de afrontamiento enfocado en la
emocion
3 11-15 Moderado uso del estilo de afrontamiento enfocado en la
emocion.
4 16 - 20 Excesivo uso del estilo de afrontamiento enfocado en la
emocion.

C. Otros estilos adicionales de afrontamiento son:

Negacion. 11, 24, 37, 50
Conductas inadecuadas: 12, 25, 38, 51
Distraccion: 13, 26, 39, 52
Niveles por cuartiles (25% / 100% = 4 niveles de 25% cada uno).
Puntaje minimo (12 X 0 = 0), puntaje maximo (12 X1 = 12): 12:4 =3 puntos

1 0-3 Muy bajo wuso del estilo adicional de
afrontamiento

2 4-6 Bajo uso del estilo adicional de afrontamiento

3 7-9 Moderado uso del estilo adicional de
afrontamiento

4 10-12 Excesivo uso del estilo adicional de

afrontamiento.
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Por cada una de las estrategias (13 estrategias)

Cada estrategia: puntaje minimo (4X0=0) puntaje maximo (4 X 1=4)

1 0-1 Deficiente uso de la estrategia
2 2 Bajo uso de la estrategia
3 3 Moderado uso de la estrategia
4 4 Alto uso de la estrategia.

- Ajuste psicométrico del cuestionario en la muestra investigada

A. Confiabilidad: En la tabla 5 se describen las estimaciones de confiabilidad
realizadas a través del estadistico inferencial Alpha de Cronbach, donde se establece que tanto
para el cuestionario modos de afrontamiento como para cada una de las dimensiones sus
estimaciones Alpha. Como se podra observar, las estimaciones encontradas sobrepasan el valor
Alpha de 0.60 que se considera el valor minimo exigido estadisticamente para los instrumentos
de obtencion de datos. Por lo tanto, el cuestionario de modos de afrontamiento al estrés es
confiable en la obtencion de los datos porgue su valor Alpha es de 0.832
Tabla 5

Estimaciones de confiabilidad del cuestionario modos de afrontamiento

Modos de afrontamiento al estrés N° de items Alpha

Estilos de afrontamiento enfocados en el problema 20 0.720
Estilos de afrontamiento enfocado en la emocion 20 0.697
Otros estilos adicionales de afrontamiento 12 0.687
Cuestionario modos de afrontamiento al estrés 52 0.831

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022
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Validez de constructo

Para el analisis de los resultados se utilizé la validez de constructo por el método de
analisis de items. Este método tiene por objetivo estimar el grado en que cada item contribuye
a la validez del instrumento al cual pertenece. De este modo, se verifica que el instrumento
mida lo que dice medir. Como se puede observar en la Tabla 6 todos los Coeficientes de
Correlacion de Spearman (rho) son muy significativas (p<0.01), como se podra observar las
correlaciones estan en un rango bajo (rho = 0.21 — 040), rango moderado (rho = 0.41 - 0.60) y
alto (rho = 061 — 080). Se concluye que el cuestionario de modos de afrontamiento al estrés
presenta validez de constructo.
Tabla 6

Andlisis de items del cuestionario modos de afrontamiento al estrés

N° rho P N° rho p N° rho p
1 0.550** 0.000 19  0.550** 0.000 37 0.338** 0.000
2 0.630** 0.000 20 0.630** 0.000 38 0.405** 0.000
3 0.615** 0.000 21 0.615** 0.000 39 0.483** 0.000
4 0.478** 0.000 22 0.498** 0.000 40 0.276** 0.000
5 0.569** 0.000 23 0.569** 0.000 41 0.441** 0.000
6  -0.598** 0.000 24 -0.575** 0.000 42 -0.542*%* 0.000
7 0.625** 0.000 25  0.625** 0.000 43 0.390** 0.000
8 0.617** 0.000 26 0.596** 0.000 44 0.458** 0.000
9  -0.289** 0.001 27 -0.288** 0.001 45  -0.288** 0.001
10 0.550** 0.000 28 0.550** 0.000 46 -0.263** 0.003
11 0.630** 0.000 29  0.593** 0.000 47 0.420** 0.000
12 0.615** 0.000 30  0.555** 0.000 48 0.487** 0.000
13 0.498** 0.000 31 0.457** 0.000 49 0.412** 0.000
14 0.569** 0.000 32 0.460** 0.000 50  0.255** 0.000
15  -0.575** 0.000 33 -0.575** 0.000 51 0.417** 0.000
16 0.625** 0.000 34 0.565** 0.000 52 0.370** 0.000
17 0.617** 0.000 35  0.510** 0.000
18 -0.289** 0.000 36 -0.290** 0.001

** muy significativos (p<0.01)
Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Como se puede observar en la tabla 7 en el Analisis de items de los Estilos de
afrontamiento enfocado en el Problema todos los Coeficientes de Correlacién de Spearman
(rho) son muy significativas (p<0.01), como se podra observar las correlaciones estan en un

rango bajo (rho = 0.21 — 040), rango moderado (rho = 0.41 — 0.60) y alto (rho = 061 — 080).



68

Tabla 7

Andlisis de items de los Estilos de afrontamiento enfocado en el Problema.

N° rho P N° rho p N° rho p

1 0.442** 0.000 8 0.658** 0.000 15 0.548** 0.000
2 0.537** 0.000 9 0.611** 0.000 16 0.352** 0.000
3 0.626** 0.000 10  -0.339** 0.000 17 0.560** 0.000
4 0.564** 0.000 11 -0.353** 0.000 18  -0.521** 0.000
5 0.687** 0.000 12 0.442** 0.000 19 0.426** 0.000
6 0.687** 0.000 13 0.499** 0.000 20 0.467** 0.000
7 -0.564** 0.000 14 0.558** 0.000

** muy significativos (p<0.01)
Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Como se puede observar en la tabla 8 en el Analisis de items de los Estilos de
afrontamiento enfocado en las emociones, todos los Coeficientes de Correlacién de Spearman
(rho) son muy significativas (p<0.01), como se podré observar las correlaciones estan en
un rango bajo (rho = 0.21 — 040) y rango moderado (rho = 0.41 — 0.60).
Tabla 8

Analisis de items de los Estilos de afrontamiento enfocado en las Emociones

N° rho P N° rho p N° rho p

1 -0.447** 0.000 8 0.538** 0.000 15 -0.370** 0.000
2 0.558** 0.000 9 0.323** 0.000 16 -0.380** 0.000
3 0.566** 0.000 10 0.516** 0.000 17 -0.388** 0.000
4 -0.380** 0.000 11 0.434** 0.000 18 0.435** 0.000
5 0.548** 0.000 12 -0.427** 0.000 19 0.401** 0.000
6 0.558** 0.000 13 0.493** 0.000 20 0.390** 0.000
7 0.540** 0.000 14 0.473** 0.000

** muy significativos (p<0.01)
Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Como se puede observar en la tabla 9 en el Analisis de items de los Estilos de
afrontamiento enfocado en otros, todos los Coeficientes de Correlacion de Spearman (rho) son
muy significativas (p<0.01), como se podra observar las correlaciones estdn en un rango

moderado (rho = 0.41 — 0.60) y alto (rho = 0.601 — 0.80).
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Tabla 9

Andlisis de items de los Estilos de afrontamiento enfocado en Otros

N° rho P N° rho p N° rho p

1 0.721 0.000 5 0.580 0.000 9 0.485 0.000
2 0.602 0.000 6 0.597 0.000 10 0.423 0.000
3 0.512 0.000 7 0.411 0.000 11 0.427 0.000
4 -0.641 0.000 8 0.514 0.000 12 0.546 0.000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Como se puede observar en la tabla 10 en el Andlisis de las 13 Estrategias de
afrontamiento, todos los Coeficientes de Correlacion de Spearman (rho) son muy significativas
(p<0.001), como se podré observar las correlaciones estan en un rango moderado (rho = 0.41
—0.60), alto (rho = 0.601 — 0.80) y muy alto (rho = 0.81 — 1).
Tabla 10

Analisis de las 13 Estrategias de afrontamiento al estrés

N° rho P N° rho p N° rho p
1 0.681 0.000 6 0.494 0.000 11 0.419 0.000
2 0.673 0.000 7 0.461 0.000 12 0.816 0.000
3 0.787 0.000 8 0.795 0.000 13 0.825 0.000
4 0.807 0.000 9 0.639 0.000
5 0.687 0.000 10 0.694 0.000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Como se puede observar en latabla 11 en el Analisis de los tres Estilos de afrontamiento
enfocado en otros, todos los Coeficientes de Correlacién de Spearman (rho) son muy
significativas (p<0.001), como se podra observar las correlaciones estan en un rango muy alto

(rho=0.81-1).
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Tabla 11

Andlisis de los tres estilos de afrontamiento al estrés

N° rho P N° rho p N° rho p
1 0.964 0.000 2 0.931 0.000 3 0.909 0.000
Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

3.6. Procedimiento
Se solicitd autorizacién verbal a la gerencia de la empresa investigada. Se establecio las

coordinaciones con la administracién para la aplicacién del instrumento. Antes de la aplicacion
del instrumento se informé de los objetivos de la investigacion y se solicit6 el consentimiento
verbal de los encuestados a ser parte de la investigacion. Se procedid a la aplicaciéon del
instrumento, previa lectura de las instrucciones y ejemplos en la pizarra o verbalmente de como
deben responder a cada pregunta de la escala. Si durante el proceso de aplicacion algun
trabajador evaluado decide no seguir respondiendo a la escala se respeto su decision.

Se califico la escala. Se codificaray digitara los datos de la prueba en Excel. Se procedio
a exportar los datos del Excel a la base de datos elaborados en el paquete estadistico SPSS
version 22 en espafiol.

Se procedi6 con la aplicacién de las técnicas descriptivas y luego se procedié con la
aplicacién de las técnicas inferenciales para la contratacion de las hipotesis estadisticas. A

partir de los resultados se elaboro el informe final de la investigacion.
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3.7. Analisis de los datos

Para el andlisis de los datos se empleo las técnicas estadisticas a través del paquete
estadistico SPSS version 22.0 version en esparfiol. Se utilizé estas técnicas estadisticas en dos
etapas:

1ra. Estadistica descriptiva:

Con la cual se obtuvo los datos de frecuencia y porcentajes. Medidas de tendencia
central (media aritmética) y medida de dispersion (desviacion estandar).

2da. Estadistica inferencial:

El Alpha de Cronbach para establecer la confiabilidad de las escalas.

La prueba no paramétrica de la correlacion de Spearman se utilizo para establecer la
validez de constructo. La finalidad de la correlacién de Spearman es comprobar si los
resultados de una variable estan relacionados con los resultados de la otra variable (Greene y
D Oliveira 2006), teniendo en cuenta los siguientes criterios de aceptacion o rechazo del Ho

de acuerdo con Avila (1998).

r=0.00 no hay correlacién estadistica se acepta el Ho.

0<r< 0.20 Existe correlacion no significativa se rechaza la Ho.
0.21<r< 0.40 Existe correlacion baja se rechaza la Ho.
0.41<r<0.60 Existe correlacion moderada se rechaza la Ho.
0.61<r< 0.80 Existe correlacion alta se rechaza la Ho.
0.81<r<1.00 Existe correlacion muy alta se rechaza el Ho.

La técnica de U de Mann Whitney: Esta técnica ha sido disefiada exclusivamente para
establecer comparaciones entre dos condiciones (Greene y D Oliveira, 2006) permite conocer
si la media de dos grupos difiere de modo significativo entre si con un nivel de significacion

estadistica: p < 0.01 para rechazar la Ho.



72

Para el establecimiento de comparaciones de promedios de las variables estudiadas en

funcién del nivel de estudios se utilizé la técnica Krust Walis

3..7.1. Analisis exploratorio de la variable

En la Tabla 12, se presenta los resultados de la prueba de bondad de ajuste de
Kolmogérov-Smirnov (K-S), donde la variable NO presenta una distribucién normal dado que
el coeficiente obtenido (K-S) es significativo (p >0.05) para la variable, en consecuencia, es
pertinente emplear pruebas NO paramétricas en los analisis de datos.
Tabla 12

Prueba de normalidad Kolmogdrov-Smirnov para la variable de estudio

Variable K-S P

Modos de afrontamiento al estrés 1.420* 0.036

* Significativo (p> 0.05)

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de los niveles de los modos de afrontamiento al estrés
4.1.1. Niveles de los modos de afrontamiento al estrés

En la tabla 13 y la figura 4 se describen y representan la distribucion de la muestra por
niveles de modos de afrontamiento al estrés. Se pueden reportar que solo el 50.40% de la
muestra tiene un bajo uso; el 33.60% de la muestra tiene un moderado uso y el 16.00% tiene
un alto uso de modos de afrontamiento al estres.
Tabla 13

Distribucién de la muestra de modos de afrontamiento al estrés

Modos de afrontamiento al estrés Frecuencia Porcentaje
14 - 26 Bajo uso 63 50.40%
27 — 39 Moderado uso 42 33.60%
40 - 52 Alto uso 20 16.00%

Total 125 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022
Figura 4

Representacion de la muestra por niveles en la escala general

Niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estres

M 14 - 25 Bajo uso

M 27 - 39 Moderado uso
Oa0- 52 Ao uso

Nota: En la figura 4 se representa porcentualmente la distribucion de la muestra por

niveles en la escala general en un grafico por sectores descritos en la tabla 13.
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4.1.2. Tablas de contingencia

En latabla 14 y la figura 5 se describen y representa la distribucion de la muestra segln
los niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés y sexo, donde podemos
observar que en el nivel de bajo uso el 4.00% es de sexo masculino y el 46.40% es de sexo
femenino; en el nivel de moderado uso el 24.80% son de sexo masculino y el 8.80% son de
sexo femenino y en el nivel de uso alto el 15.20% son de sexo masculino y el 0.80% de sexo
femenino.
Tabla 14

Niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés segun el sexo.

Distribucion seguiin sexo

Masculino Femenino Total
Recuento 5 58 63
Niveles del 14 - 26 Bajo % del total 4.00% 46.40% 50.40%
cuestionario uso
de modos de Recuento 31 11 42
afrontamiento 27 - 39 % del total 24.80% 8.80% 33.60%
al estrés Moderado uso
Recuento 19 1 20
40 - 52 Alto % del total 15.2% 0.8% 16.00%
uso
Recuento 55 70 125
Total % del total 44.00% 56.00% 100%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Figura 5
Representacion segun niveles de modos de afrontamiento al estrés y sexo.
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En latabla 15y la figura 6 se describen y representa la distribucion de la muestra segln
los niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés y segun el nivel laboral, donde
podemos observar que en el nivel de bajo uso el 50.40% son operarios y el 00.00% de la
muestra son supervisores; en el nivel de moderado uso el 16.00% son de operarios y el 17.60%
de la muestra son supervisores y en el nivel de uso alto el 0.00% son operarios y el 16.00% de
la muestra son supervisores.

Tabla 15

Niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés segun el nivel laboral

Distribucion de la muestra segun

nivel laboral
Operadores Supervisores Total
Recuento 63 0 63
Niveles del 14 - 26 Bajo uso % del total 50.40% 0.00% 50.40%
cuestionario de Recuento 20 22 42
modos de 27 -39 % del total 16.00% 17.60% 33.60%
afrontamiento  Moderado uso
al estrés Recuento 0 20 20
40 -52 Altouso % del total 0.0% 16.00% 16.00%
Recuento 83 42 125
Total % del total 66.40% 33.60% 100%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Figura 6

Representacion de la muestra segun niveles de afrontamiento al estrés y segun nivel laboral
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En latabla 16 y la figura 7 se describen y representa la distribucion de la muestra segln
los niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés y segun el nivel educativo,
donde podemaos observar que en el nivel de bajo uso el 50.40% tienen un nivel educativo hasta
secundaria, en los niveles educativos técnico y superior vemos que los valores son de 0.00%;
en el nivel de moderado uso el 5.70% tiene un nivel educativo hasta secundaria, un 28.00%
tienen hasta nivel técnica y un 0.00% tiene un nivel educativo superior; y en el nivel de alto
uso el 0.00% tiene un nivel hasta secundaria, un 0.80% tiene un nivel hasta técnico y un 15.20%
tiene un nivel educativo superior.

Tabla 16

Niveles del cuestionario de modos de afrontamiento al estrés segun el nivel educativo

Distribucion de la muestra segin nivel

educativo
Secundaria Técnica Superior Total
Recuento 63 0 0 63
Niveles del 14 - 26 Bajo uso % del total 50.40% 0.00% 0.00% 50.40%
cuestionario de Recuento 7 35 0 42
modos de 27 -39 % del total 5.60% 28.00% 0.00% 33.60%
afrontamiento  Moderado uso
al estrés Recuento 0 1 19 20
40 -52 Altouso % del total 0.0% 0.80% 15.20 16.00%
Recuento 70 36 19 125
Total % del total 56.00% 28.80% 15.20% 100%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022
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Figura7

Representacion segun niveles de modos de afrontamiento al estrés y segun nivel educativo
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Nota: En la figura 7 se representa porcentualmente la distribucion modos de
afrontamiento al estrés y segun nivel educativo en un grafico de barras descritos en la tabla 16.

4.1.3. Estrategias especificas de afrontamiento al estres

1. Estrategia afrontamiento activo. Respecto a la tabla 17 y la figura 8, donde se
reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles de la estrategia de
afrontamiento activo, donde el 15.20% tiene un deficiente uso; el 46.40% tiene un bajo uso; el
36.00% tiene un moderado uso y el 2.40% tiene un alto uso.

Tabla 17

Descripcion de los niveles en la estrategia afrontamiento activo

Niveles en la estrategia afrontamiento activo Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 19 15.20%
Bajo uso 58 46.40%
Moderado uso 45 30.00%
Alto uso 3 2.40%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022
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Figura 8
Representacion de la muestra segun niveles de la estrategia afrontamiento activo.

Niveles de la estrategia afrontamiento activo

Mo-1 Deficiente uso
HBaijo uso
Cmoderado uso

M Ato uso

Nota: En la figura 8 se representa porcentualmente la distribucién niveles de la
estrategia afrontamiento activo en un grafico por sectores descritos en la tabla 17.

2. Estrategia planificacion. Respecto a la tabla 18 y la figura 9, donde se reporta la
descripcion y representacion de la distribucidn por niveles en la estrategia planificacion, donde
el 20.80% tiene un deficiente uso; el 38.40% tiene un bajo uso; el 40.00% tiene un moderado
uso y el 0.80% tiene un alto uso.

Tabla 18

Descripcidn de los niveles en la estrategia planificacion

Niveles en la estrategia planificacion Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 26 20.80%
Bajo uso 48 38.40%
Moderado uso 50 40.00%
Alto uso 1 0.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 9

Representacion de la muestra segun niveles de la estrategia planificacion.

Niveles de |la estrategia planificacion

Mo-1 Deficiente uso
HEBajo uso
Ovoderado uso

M ato uso

Nota: En la figura 9 se representa porcentualmente la distribucién por niveles de la
estrategia planificacion en un grafico por sectores descritos en la tabla 18.

3. Estrategia supresion de otras actividades. Respecto a la tabla 19 y la figura 10,
donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia
de supresion de otras actividades, donde el 24.00% de la muestra tiene deficiente uso; el
42.40% tiene un bajo uso; el 30.40% tiene un moderado uso y el 3.20% tiene un alto uso.
Tabla 19

Descripcidn de los niveles en la estrategia supresion de otras actividades

Niveles en la estrategia supresion de otras actividades  Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 30 24.00%
Bajo uso 53 42.40%
Moderado uso 38 30.40%
Alto uso 4 3.20%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacién empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 10
Representacion segun niveles de la estrategia supresion de otras actividades

Niveles de la estrategia supresién de otras actividades

W01 Deficiente uso
HBajo uso
Cmoderado uso

W Ato uso

Nota: En la figura 10 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia supresion de otras actividades en un grafico por sectores descritos en la tabla 19.

4. Estrategia postergacion del afrontamiento. Respecto a la tabla 20 y la figura 11,
donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles de la estrategia
de postergacion del afrontamiento, donde el 37.60% de la muestra tiene un deficiente uso; el
20.80% tiene un bajo uso; el 24.80% tiene un moderado uso y el 16.80% tiene un alto uso.
Tabla 20

Descripcidn de los niveles en la estrategia postergacion del afrontamiento

Niveles en la estrategia postergacion del afrontamiento  Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 47 37.60%
Bajo uso 26 20.80%
Moderado uso 31 24.80%
Alto uso 21 16.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 11

Representacion segun niveles de la estrategia postergacion del afrontamiento.

Niveles de la estrategia postergacion del afrontamiento
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Nota: En la figura 11 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la
estrategia postergacion del afrontamiento en un grafico por sectores descritos en la tabla 20.
5. Estrategia busqueda de apoyo social. Respecto a la tabla 21 y la figura 12, donde
se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles de la estrategia
busqueda de apoyo social, donde el 22.40% de la muestra tiene un deficiente uso; el 43.20%
tiene un bajo uso; el 29.60% tiene un moderado uso y el 4.80% tiene un alto uso.
Tabla 21

Descripcion de los niveles en la estrategia busqueda de apoyo social

Niveles en la estrategia busqueda de apoyo social Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 28 22.40%
Bajo uso 54 43.20%
Moderado uso 37 29.60%
Alto uso 6 4.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 12

Representacion segun niveles de la estrategia busqueda de apoyo social

Niveles de la estrategia busqueda de apoyo social
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Nota: En la figura 12 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia busqueda de apoyo social en un gréfico por sectores descritos en la tabla 21.

6. Estrategia busqueda de soporte emocional. Respecto a la tabla 22 y la figura 13,
donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia
de basqueda de soporte emocional, donde el 13.60% de la muestra tiene un deficiente uso; el
52.80% tiene un bajo uso; el 32.00% tiene un moderado uso y el 1.60% tiene un alto uso.
Tabla 22

Descripcidn de los niveles en la estrategia busqueda de soporte emocional

Niveles en la estrategia basqueda de soporte emocional  Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 17 13.60%
Bajo uso 66 52.80%
Moderado uso 40 32.00%
Alto uso 2 1.60%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 13

Representacion segun niveles de la estrategia busqueda de soporte emocional.
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Nota: En la figura 13 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia busqueda de soporte emocional en un gréafico por sectores descritos en la tabla 22.

7. Estrategia reinterpretacion positiva y desarrollo personal. Respecto a la tabla 23
y la figura 14, donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles
en la estrategia reinterpretacion positiva y desarrollo personal, donde el 15.20% de la muestra
tiene un deficiente uso; el 61.60% tiene un bajo uso; el 20.00% tiene un moderado uso y el

3.20% tiene un alto uso.
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Tabla 23

Descripcion de los niveles en la estrategia reinterpretacion positiva y desarrollo personal

Niveles en la estrategia reinterpretacion positiva 'y

desarrollo personal Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 19 15.20%
Bajo uso 77 61.60%
Moderado uso 25 20.00%
Alto uso 4 3.20%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022
Figura 14
Representacion de la estrategia reinterpretacion positiva y desarrollo personal.

Niveles de |la estrategia reinterpretacion positiva y desarrollo personal
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Nota: En la figura 14 se representa porcentualmente la distribucion estrategia
reinterpretacion positiva y desarrollo personal en un gréfico por sectores descritos en la tabla

23.
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8. Estrategia aceptacion. Respecto a la tabla 24 y la figura 15, donde se reporta la
descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia aceptacion, donde
el 41.60% de la muestra tiene un deficiente uso; el 20.00% tiene un bajo uso; el 17.60% tiene
un moderado uso y el 20.80% tiene un alto uso.

Tabla 24

Descripcion de los niveles en la estrategia aceptacion

Niveles en la estrategia aceptacion Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 52 41.60%
Bajo uso 25 20.00%
Moderado uso 22 17.60%
Alto uso 26 20.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 15

Representacion de la muestra segun niveles de la estrategia aceptacion
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Nota: En la figura 15 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia aceptacion en un grafico por sectores descritos en la tabla 24.



86

9. Estrategia acudir a la religion. Respecto a la tabla 25 y la figura 16, donde se
reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia acudir a
lareligion, donde el 20.80% de la muestra tiene un deficiente uso; el 39.20% tiene un bajo uso;
el 32.00% tiene un moderado uso y el 8.00% tiene un alto uso.

Tabla 25

Descripcion de los niveles en la estrategia acudir a la religion

Niveles en la estrategia acudir a la religion Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 26 20.80%
Bajo uso 49 39.20%
Moderado uso 40 32.00%
Alto uso 10 8.00%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 16

Representacion de la muestra segun niveles de la estrategia acudir a la religion.
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Nota: En la figura 16 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia acudir a la religion en un grafico por sectores descritos en la tabla 25.
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10.  Estrategia analisis de las emociones. Respecto a la tabla 26 y la figura 17,
donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia
andlisis de las emociones, donde el 24.80% de la muestra tiene un deficiente uso; el 35.20%
tiene un bajo uso; el 36.80% tiene un moderado uso y el 3.20% tiene un alto uso.

Tabla 26

Descripcion de los niveles en la estrategia analisis de las emociones

Niveles en la estrategia analisis de las emociones Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 31 24.80%
Bajo uso 44 35.20%
Moderado uso 46 36.80%
Alto uso 4 3.20%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 17

Representacion segun niveles de la estrategia andlisis de las emociones.
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Nota: En la figura 17 se representa porcentualmente la distribucién por niveles de la

estrategia analisis de las emociones en un grafico por sectores descritos en la tabla 26.



88

11. Estrategia negacion. Respecto a la tabla 27 y la figura 18, donde se reporta la
descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia negacién, donde el
8.00% de la muestra tiene un deficiente uso; el 39.20% tiene un bajo uso; el 48.00% tiene un
moderado uso y el 4.80% tiene un alto uso.

Tabla 27

Descripcion de los niveles en la estrategia negacion

Niveles en la estrategia negacion Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 10 8.00%
Bajo uso 49 39.20%
Moderado uso 60 48.00%
Alto uso 6 4.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 18

Representacion de la muestra segun niveles de la estrategia negacion.
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Nota: En la figura 18 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la estrategia

negacion en un grafico por sectores descritos en la tabla 27.
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12. Estrategia conductas inadecuadas. Respecto a la tabla 28 y la figura 19, donde
se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia
conductas inadecuadas, donde el 31.20% de la muestra tiene un deficiente uso; el 32.00% tiene
un bajo uso; el 14.40% tiene un moderado uso y el 22.40% tiene un alto uso.

Tabla 28

Descripcion de los niveles en la estrategia conductas inadecuadas

Niveles en la estrategia conductas inadecuadas Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 39 31.20%
Bajo uso 40 32.00%
Moderado uso 18 14.40%
Alto uso 28 22.40%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 19
Representacion segun niveles de la estrategia conductas inadecuadas.
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Nota: En la figura 19 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia conductas inadecuadas en un grafico por sectores descritos en la tabla 28.
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13. Estrategia distraccién. Respecto a la tabla 29 y la figura 20, donde se reporta la
descripcion y representacion de la distribucion por niveles en la estrategia distraccion, donde
el 27.20% de la muestra tiene un deficiente uso; el 31.20% tiene un bajo uso; el 20.00% tiene

un moderado uso y el 21.60% tiene un alto uso.

Tabla 29

Descripcion de los niveles en la estrategia distraccion

Niveles en la estrategia distraccion Frecuencia Porcentaje
0-1 Deficiente uso 34 27.20%
Bajo uso 39 31.20%
Moderado uso 25 20.00%
Alto uso 27 21.60%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 20

Representacion segun niveles de la estrategia distraccion.
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Nota: En la figura 20 se representa porcentualmente la distribucion por niveles de la

estrategia distraccion en un grafico por sectores descritos en la tabla 29.
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4.1.4. Estilos generales de afrontamiento al estrés

1. Estilos de afrontamiento enfocado en el problema. Respecto a la tabla 30 y la
figura 21, donde se reporta la descripcién y representacion de la distribucion por niveles de los
estilos de afrontamiento enfocado en el problema, donde el 1.60% de la muestra tiene un
deficiente uso; el 47.20% tiene un bajo uso; el 37.60% tiene un moderado uso y el 13.60%
tiene un alto uso.
Tabla 30

Descripcion de los niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema

Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el

problema Frecuencia  Porcentaje
0 - 5 Deficiente uso 2 1.6%
6 - 10 Bajo uso 99 47.20%
11 - 15 Moderado uso 47 37.60%
16 - 20 Alto uso 17 13.60%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022
Figura 21

Representacion de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema.
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Nota: En la figura 21 se representa porcentualmente la distribucion de los estilos de

afrontamiento enfocado en el problema en un grafico por sectores descritos en la tabla 30.
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2. Estilos de afrontamiento enfocado en la emocidn. Respecto a la tabla 31 y la
figura 22, donde se reporta la descripcion y representacion de la distribucion por niveles de los
estilos de afrontamiento enfocado en la emocion, donde el 2.40% de la muestra tiene un
deficiente uso; el 47.20% tiene un bajo uso; el 44.80% tiene un moderado uso y el 5.60% tiene
un alto uso.

Tabla 31

Descripcion de los niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocidn

Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la

emocion Frecuencia  Porcentaje
0 - 5 Deficiente uso 3 2.4%
6 - 10 Bajo uso 99 47.20%
11 - 15 Moderado uso o6 44.80%
16 - 20 Alto uso 7 5.60%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022
Figura 22
Representacion de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocion
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Nota: En la figura 22 se representa porcentualmente la distribucion de los estilos de

afrontamiento enfocado en la emocion en un grafico por sectores descritos en la tabla 31.
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3. En otros estilos de afrontamiento. Respecto a la tabla 32 y la figura 23, donde se
reporta la descripcion y representacion de la distribucidn por niveles de los estilos adicionales
de afrontamiento, donde el 5.60% de la muestra tiene un muy bajo uso; el 45.60% tiene un bajo

uso; el 28.00% tiene un moderado uso y el 20.80% tiene un excesivo uso.

Tabla 32

Descripcion de los niveles de otros estilos adicionales de afrontamiento

Niveles de los otros estilos adicionales de afrontamiento  Frecuencia  Porcentaje

0 - 5 Muy bajo uso 7 5.6%
6 - 10 Bajo uso S7 45.60%
11 - 15 Moderado uso 35 28.00%
16 - 20 Excesivo uso 26 20.80%
Total 125 100.0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 23

Representacidn segun niveles de otros estilos adicionales de afrontamiento.
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M0 - 3 Muy bajo uso
B4 - 5 Bajo usa
07 - 9 Moderado uso
W10 - 12 Excesivo uso

Nota: En la figura 23 se representa porcentualmente la distribucién por niveles de otros

estilos adicionales de afrontamiento en un grafico por sectores descritos en la tabla 32.
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4.1.5. Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el sexo

En la tabla 33 y la figura 24 se describen y representa la distribucion de la muestra

segun los niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema y segun el sexo,

donde podemos observar que en el nivel deficiente uso el 0.00% es de sexo masculino y el

1.60% es de sexo femenino; en el nivel bajo uso el 4.00% es de sexo masculino y el 43.20% es

de sexo femenino; en el nivel moderado uso el 26.40% son de sexo masculino y el 11.20% son

de sexo femenino y en el nivel éptimo uso el 13.60% son de sexo masculino y el 0.00% son de

sexo femenino.

Tabla 33

Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el sexo

Distribucion segun sexo

Masculino Femenino Total
0 - 5 Deficiente Recuento 0 2 2
Niveles de los uso % del total 0.00% 1.60% 1.60%
estilos de 6-10 Recuento 5 54 59
afrontamiento Bajo uso % del total 4.00% 43.20% 47.20%
enfocado en el 11 - 15 Moderado  Recuento 33 14 47
problema uso % del total 26.40% 11.20% 37.60%
16 — 20 6ptimo Recuento 17 0 17
uso % del total 13.60% 0.00% 13.60%
Recuento 55 70 125
Total % del total 44.00% 56.00% 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacién empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.



Figura 24

Representacion de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el sexo.
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Nota: En la figura 24 se representa porcentualmente la distribucién de los estilos de

afrontamiento enfocado en el problema en un grafico de barras descritos en la tabla 32.

4.1.6. Tablas de contingencia de los niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el

problema segun el nivel laboral

Se puede observar que en el nivel deficiente uso tenemos un 1.60% en operadores y un

0.00% en supervisores; en el nivel bajo uso tenemos un 47.20% en operadores y un 0.00% en

supervisores; en el nivel moderado uso tenemos un 17.60% en operadores y un 20.00% en

supervisores; y en el nivel éptimo uso tenemos un 0.00% en operadores y un 13.60% en

supervisores.

Tabla 34

Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el nivel laboral

Niveles de los estilos de afrontamiento

Segun nivel laboral

enfocado en el problema Operadores Supervisores Total
0 - 5 Deficiente uso Recuento 2 0 2
% del total 1.60% 0.00% 1.60%
6 - 10 Bajo uso Recuento 59 0 59
% del total 47.20% 0.00% 47.20%
11 - 15 Moderado uso Recuento 22 25 47
% del total 17.60% 20.00% 37.60%
16 — 20 dptimo uso Recuento 0 17 17
% del total 0.00% 13.60% 13.60%
Recuento 83 42 125
Total % del total 66.40% 33.60% 100.00%
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Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022
Figura 25

Representacion de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema seguin el nivel laboral.

Grafico de barras

Distribucian
e la
muestra
saegun =l
nivel laboral

as0—

S0 B Cperadores

H Supervisores

20—

Recuento

30—

Z20—]

10—

0 - 5 Deficients uso 5 - 10 Bajo uso 11 - 15 Moderadao 16 - 20 Optimo uso
uso

MNMiveles de los estilos de afrontamiento enfocado en
el problema

Nota: En la figura 25 se representa porcentualmente los estilos de afrontamiento
enfocado en el problema segun el nivel laboral en un gréafico de barras descritos en la tabla 34.
4.1.7. Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el nivel
educativo

Se puede observar que en el nivel deficiente uso hay un 1.60% que solo tienen
secundaria 'y un 0.00% en nivel técnico y superior; en el nivel bajo uso tenemos un 47.20% que
solo tienen secundaria y un 0.00% nivel técnico y superior; en el nivel moderado uso tenemos
un 7.20% en nivel secundaria, un 28.00% en nivel técnico y 2.40% en nivel superior; y en el
nivel éptimo uso tenemos un 0.00% en nivel secundaria, un 0.80% en nivel técnico y un 12.80%

en nivel superior.
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Tabla 35
Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en el problema segun el nivel educativo
Niveles de los estilos de afrontamiento Distribucion segin nivel educativo
enfocado en el problema Secundaria Técnica Superior Total
0 - 5 Deficiente uso Recuento 2 0 0 2
% del total 1.60% 0.00% 0.00% 1.60%
6 - 10 Bajo uso Recuento 59 0 0 59
% del total 47.20% 0.00% 0.00% 47.20%
11 - 15 Moderado uso Recuento 9 35 3 47
% del total 7.20% 28.00% 2.40% 37.60%
16 — 20 Optimo uso Recuento 0 1 16 17
% del total 0.00% 0.80% 12.80% 13.60%
Recuento 70 36 19 125
Total % del total 56.00% 28.80% 15.20% 100%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022

Figura 26

Representacion de los estilos enfocado en el problema segun el nivel educativo
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Nota: En la figura 26 se representa porcentualmente la distribucion de los estilos
enfocado en el problema segln el nivel educativo en un gréafico de barras descritos en la tabla
35.

4.1.8. Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocion segun el sexo

En la tabla 36 y la figura 27 en el nivel muy bajo uso el 0.80% es de sexo masculino y
el 1.60% es de sexo femenino; en el nivel bajo uso el 8.80% es de sexo masculino y el 38.40%
es de sexo femenino; en el nivel moderado uso el 29.60% son de sexo masculino y el 15.20%
son de sexo femenino y en el nivel excesivo uso el 4.80% son de sexo masculino y el 0.80%

son de sexo femenino.
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Tabla 36
Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocidn segun el sexo
Niveles de los estilos de afrontamiento Distribucion de segun sexo
enfocado en la emocidon Masculino Femenino Total
0 -5 Muy bajo uso Recuento 1 2 3
% del total 0.80% 1.60% 2.40%
6 — 10 Bajo uso Recuento 11 48 59
% del total 8.80% 38.40% 47.20%
11 — 15 Moderado uso Recuento 37 19 56
% del total 29.60% 15.20% 44.80%
16 — 20 Excesivo uso Recuento 6 1 7
% del total 4.80% 0.80% 13.60%
Total Recuento 55 70 125
% del total 44.00% 56.00% 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 27
Representacion de los estilos enfocado en la emocion y segun el sexo
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Nota: En la figura 27 se representa porcentualmente la distribucién de los estilos

enfocado en la emocidn y segun el sexo en un grafico de barras descritos en la tabla 36.

4.1.9. Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocion segun el nivel laboral

En la tabla 37 y la figura 28 en el nivel muy bajo uso tenemos un 2.40% en operadores
y un 0.00% en supervisores; en el nivel bajo uso tenemos un 47.20% en operadores y un 0.00%
en supervisores; en el nivel moderado uso tenemos un 16.80% en operadores y un 28.00% en
supervisores; y en el nivel excesivo uso tenemos un 0.00% en operadores y un 5.60% en

supervisores.
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Tabla 37
Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocion segun el nivel laboral
Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado Segun nivel laboral
en la emocion Operadores Supervisores Total
0 - 5 Muy bajo uso Recuento 3 0 3
% del total 2.40% 0.00% 2.40%
6 - 10 Bajo uso Recuento 59 0 59
% del total 47.20% 0.00% 47.20%
11 - 15 Moderado uso Recuento 21 35 56
% del total 16.80% 28.00% 44.80%
16 — 20 Excesivo uso Recuento 0 7 7
% del total 0.00% 5.60% 5.60%
Total Recuento 83 42 125
% del total 66.40% 33.60% 100.00%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 28
Representacion de los estilos enfocado en la emocion y segun el nivel laboral
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Nota: En la figura 28 se representa porcentualmente la distribucion de los estilos
enfocado en la emocion y segun el nivel laboral en un gréfico de barras descritos en la tabla

37.
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4.1.10. Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocion segun el nivel
educativo

En la tabla 38 y la figura 29 en el nivel muy bajo uso tenemos un 2.40% de nivel
secundaria y un 0.00% en nivel técnico y superior; en el nivel bajo uso tenemos un 44.00% en
nivel secundaria, un 3.20% nivel técnico y un 0.00% en nivel superior; en el nivel moderado
uso tenemos un 9.60% en nivel secundaria, un 25.60% en nivel técnico y 9.60% en nivel
superior; y en el nivel optimo uso tenemos un 0.00% en nivel secundaria, 0.00% en nivel

técnico y un 5.60% en nivel superior.

Tabla 38
Niveles de los estilos de afrontamiento enfocado en la emocidn segun el nivel educativo
Niveles de los estilos de afrontamiento Segun nivel educativo
enfocado en la emocion Secundaria Técnica Superior Total
0 - 5 Muy bajo uso Recuento 3 0 0 3
% del total 2.40% 0.00% 0.00% 2.40%
6 - 10 Bajo uso Recuento 55 4 0 59
% del total 44.00% 3.20% 0.00% 47.20%
11 - 15 Moderado uso Recuento 12 32 12 56
% del total 9.60% 25.60% 9.60% 44.80%
16 — 20 Excesivo uso Recuento 0 0 7 7
% del total 0.00% 0.00% 5.60% 5.60%
Total Recuento 70 36 19 125
% del total 56.00% 28.80% 15.20% 100%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 29

Representacion de los estilos enfocado en la emocion segun el nivel educativo
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Nota: En la figura 29 se representa porcentualmente la distribucion de los estilos
enfocado en la emocidn y segun el nivel educativo en un grafico de barras descritos en la
tabla 38.

4.1.11. Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el sexo

En la tabla 39 y la figura 30 en el nivel muy bajo uso el 1.60% es de sexo masculino y
el 4.0% es de sexo femenino; en el nivel bajo uso el 4.80% es de sexo masculino y el 40.80%
es de sexo femenino; en el nivel moderado uso el 17.60% son de sexo masculino y el 10.40%
son de sexo femenino; y en el nivel excesivo uso el 20.0% son de sexo masculino y el 0.80%
son de sexo femenino.

Tabla 39

Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el sexo

Niveles de otros estilos adicionales de Distribucién de la muestra segun el sexo Total
afrontamiento Masculino Femenino
. Recuento 2 5 7
0 - 3 Muy bajo uso % del total 1,6% 4,0% 5,606
4 - 6 Bajo uso Recuento 6 51 57
% del total 4,8% 40,8% 45,6%
Recuento 22 13 35
7 -9 Moderado uso % del total 17,6% 10,4% 28,0%
10 - 12 Excesivo uso Recuento 25 L 26
% del total 20,0% 0,8% 20,8%
Total Recuento 55 70 125
% del total 44,0% 56,0% 100,0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 30

Representacion de los Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el sexo
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Nota: En la figura 30 se representa porcentualmente la distribucion de los Niveles de los otros
estilos de afrontamiento segun el sexo en un grafico de barras descritos en la tabla 39.
4.1.12. Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el nivel laboral.

En la tabla 40 y la figura 31 en el nivel muy bajo uso el 5.60% es de sexo masculino y
el 0.0% es de sexo femenino; en el nivel bajo uso el 45.60% es de sexo masculino y el 0.0% es
de sexo femenino; en el nivel moderado uso el 13.60% son de sexo masculino y el 14.40% son
de sexo femenino; y en el nivel excesivo uso el 1.60% son de sexo masculino y el 19.20% son

de sexo femenino.

Tabla 40
Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el nivel laboral
Niveles de otros estilos adicionales de Distribucion segtn el nivel laboral Total
afrontamiento Operadores Supervisores
0 - 3 Muv baio uso Recuento 7 0 7
y b4l % del total 5,6% 0,0% 5,6%
4 - 6 Baio uso Recuento 57 0 57
J % del total 45,6% 0,0% 45,6%
Recuento 17 18 35
7 -9 Moderado uso % del total 13,6% 14,4% 28,0%
10 - 12 Excesivo uso Recuento 2 24 26
% del total 1,6% 19,2% 20,8%
Total Recuento 83 42 125
% del total 66,4% 33,6% 100,0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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Figura 31
Representacion de los Niveles de los otros estilos de afrontamiento segln el nivel laboral

Grafico de barras

Distribucion
de la
muestra
segun =1
nivel laboral
S0 B Operadores
Il Supsrvisores

50—

40—

30—

Recuento

Z0—]

10—

O -3 Muy bajo uso 4 - 5 Bajo uso T -9 Moderaclo uso 10 - 12 Excesivo
uso

MNiveles de otros estilos adicionales de __.

Nota: En la figura 31 se representa porcentualmente la distribucion de los Niveles de
los otros estilos de afrontamiento segln el nivel laboral en un grafico de barras descritos en la
tabla 40.

4.1.13. Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el nivel educativo

En la tabla 41 y la figura 32 en el nivel muy bajo uso tenemos un 5.60% de nivel
secundaria y un 0.00% en nivel técnico y superior; en el nivel bajo uso tenemos un 44.80% en
nivel secundaria, un 0.80% nivel técnico y un 0.00% en nivel superior; en el nivel moderado
uso tenemos un 5.60% en nivel secundaria, un 20.80% en nivel técnico y 1.60% en nivel
superior; y en el nivel excelente uso tenemos un 0.00% en nivel secundaria, 7.20% en nivel

técnico y un 13.60% en nivel superior.
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Tabla 41
Niveles de los otros estilos de afrontamiento segun el nivel educativo
Niveles de otros estilos adicionales Distribucion segun el nivel educativo Total
de afrontamiento Secundaria Técnica Superior
0 - 3 Muy bajo uso Recuento 7 0 0 7
% del total 5,6% 0,0% 0,0% 5,6%
4 - 6 Bajo uso Recuento 56 1 0 57
% del total 44,8% 0,8% 0,0% 45,6%
7 - 9 Moderado uso Recuento 7 26 2 35
% del total 5,6% 20,8% 1,6% 28,0%
10 - 12 Excesivo uso Recuento 0 9 17 26
% del total 0,0% 7,2% 13,6% 20,8%
Total Recuento 70 36 19 125
% del total 56,0% 28,8% 15,2% 100,0%

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima
Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
Figura 32

Representacion del Niveles de otros estilos de afrontamiento por el nivel educativo
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Nota: En la figura 32 se representa porcentualmente Niveles de otros estilos de

afrontamiento por el nivel educativo en un grafico por sectores descritos en la tabla 41.
4.2. Contrastacion de hipotesis: Comparaciones.

4.2.1. Establecimiento de la Regresion lineal

En la tabla 42 se describe el reporte obtenido en el modelo de regresion lineal donde se
busca establecer cual de las siguientes variables independientes (nivel educativo, sexo y nivel
laboral) es el factor de mayor explicacion de los modos de afrontamiento al estrés (variable

dependiente). Este proceso se realiza en varias etapas:
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1ro resumen del modelo:

Coeficiente de determinacion: R? = 0.888 es el coeficiente de determinacion, que
mide la bondad de ajuste e indica que el 88.8% de las variaciones de los modos de
afrontamiento como variable dependiente es explicada por el modelo de regresion propuesto.

Coeficiente de correlacion: R = 0.942 o coeficiente de correlacion maltiple mide el
grado de asociacion lineal la variable dependiente con el conjunto de las variables
independientes o explicativas; en el presente modelo este grado de asociacion es muy elevado
(94.2%), lo que significa que las variables se encuentran positivamente correlacionadas.

La prueba del Durbin — Watson (DW): Cabe destacar que el valor 1.664 encontrado
esta dentro del rango comprendido de 1.5 — 2.5, lo que indica que el DW hallado en el presente
modelo se encuentra en el rango permisible, por lo que se concluye que no existe auto
correlacion, siendo el valor de los residuos de la informacion valida.
2do Prueba de hipotesis

a. Prueba del estadistico ANOVA (F): F regresion = 319.011, p<0.001
Hipdtesis nula Ho = B1 = B2= B3 = 0; Hipotesis alterna  Hi = Bi =B2 = B3;é 0
Se rechaza el Ho para un nivel de significancia estadistica del 5% se deduce que las variables
incluidas en el modelo son significativamente explicativas de la variable dependiente. Se
infiere en consecuencia que las variables en conjunto conforman un modelo de regresién
valido.

b. Prueba Student “t”. EvalGa la incidencia de cada uno de los coeficientes de
regresion individuales en el modelo. Por lo tanto, todas las t encontradas para cada una de las

variables independiente son muy significativas (p<0.001), por lo tanto, se rechazan el Ho.
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3ro, se establecen los valores Betas

Esto nos indica cuél de las variables independientes es el factor de mayor explicacion
de los modos de afrontamiento al estrés. Se concluye que la variable independiente: Segun el
nivel de estudios es la que presenta un mayor porcentaje explicativo (60%) en ler lugar.
Tabla 42

Modelo de regresion lineal

Modelo Variables introducidas Variables eliminadas Método
1 Nivel educativo, sexo y nivel laboral. ninguna Introducidas
Resumen del modelo
Modelo R R cuadrado R cuadrado Error tipico de la Durbin-Watson
corregida estimacion DW
0,942 0,888
1 94 2% 88.8% 0,885 2,805 1,664
ANOVA
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadrética F Sig.
Regresion 7528,192 3 2509,397 319,011 0,000
1 Residual 951,808 121 7,866
Total 8480,000 124
Coeficientest de Student
Modelo Coeficientes no estandarizados  Coeficientes t Sig.
tipificados

B Error tipico Beta
(Constante) 14,678 1,974 7,436 0,000

, -0,118
Segun el sexo -1,956 124 3r0. 11.8% -2,701 0,008
L segunel nivel laboral 3,033 1,016 0.226 3871 0,000

’ ' 2do. 22.6% ’ '

, . . 0,660

Segun el nivel educativo 7,361 0,621 1r0. 66% 11,861 0,000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.

4.2.2. Establecimiento de comparaciones

4.2.2.1. Segun el sexo Prueba de Mann-Whitney. La Tabla 43, en la comparacion de
medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcién del sexo, los valores de la media
indican que existen diferencias, donde los trabajadores del sexo masculino presentan mayores
promedios en modos de afrontamiento al estres y en sus 3 estilos que el personal del sexo
femenino, obteniéndose una Z =-7.867, p >0.001 para el cuestionario total; una Z =-8.153,

p >0.001 para el estilo enfocado al problema; una Z =-6.461, p >0.001 para el estilo enfocado
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la emocion ; una Z =-7.728, p > 0.001 para otros estilos de afrontamiento. Por lo tanto, se
rechaza el Ho: No existen diferencias en el promedio en modos de afrontamiento al estrés y en
sus 3 estilos en funcion del sexo) aceptandose la Hi (existen diferencias en el promedio en
modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos en funcién del sexo).

Tabla 43

Comparacion de medias en modos de afrontamiento y sus tres estilos segln el sexo.

Distribucion de la muestra N Rango Suma de rangos
segln el sexo promedio
modos de afrontamiento Mascul.ino 55 91,72 5044,50
al estrés Femenino 70 40,44 2830,50
Total 125
estilos de afrontamiento Mascul_lno 55 92,64 9095,00
enfocado en el problema Femenino 70 39,71 2780,00
Total 125
estilos de afrontamiento Mascul.mo 95 86,46 4755,50
. Femenino 70 44,56 3119,50
enfocado en la emocidn
Total 125
otros estilos adicionales de Mascul.lno 55 90,99 5004,50
afrontamiento Femenino 70 41,01 2870,50
Total 125
Estadisticos de contraste
modos de afrontamiento afrontamiento otros estilos
afrontamiento al enfocado en el enfocado en la adicionales de
estrés problema emocién afrontamiento
U de Mann-Whitney 345,500 295,000 634,500 385,500
W de Wilcoxon 2830,500 2780,000 3119,500 2870,500
Z -7,867 -8,153 -6,461 -7,728
Sig. asintdtica (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacién empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.

4.2.2.2. Segun el nivel laboral Prueba de Mann-Whitney. La Tabla 44, en la
comparacion de medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcion del nivel
laboral, los valores de la media indican que los trabajadores del nivel de supervisores presentan
mayores promedios en modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos que el personal del
nivel operadores, obteniéndose una Z =-9.123, p > 0.001 para el cuestionario total; una Z =
-9.054, p>0.001 para el estilo enfocado al problema; una Z =-8.650, p >0.001 para el estilo

enfocado la emocion ; una Z =-8.831, p > 0.001 para otros estilos de afrontamiento. Por lo
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tanto, se rechaza el Ho: No existen diferencias en el promedio en modos de afrontamiento al
estreés y en sus 3 estilos en funcion el nivel laboral) aceptandose la Hi (existen diferencias en
el promedio en modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos en funcion el nivel laboral).
Tabla 44

Comparacion de medias en modos de afrontamiento y sus tres estilos segun nivel laboral

Distribucion de la muestra N Rango promedio Suma de rangos
segun el nivel laboral
modos de afrontamiento al Opera(.Jores 83 42,00 3486,00
estrés Supervisores 42 104,50 4389,00
Total 125
estilos de afrontamiento Operat;iores 83 42,25 3506,50
enfocado en el problema Supervisores 42 104,01 4368,50
Total 125
estilos de afrontamiento Operat;iores 83 43,19 3585,00
L Supervisores 42 102,14 4290,00
enfocado en la emocion
Total 125
otros estilos adicionales de Opera(.jores 83 42,83 3555,00
. Supervisores 42 102,86 4320,00
afrontamiento
Total 125
Estadisticos de contraste
modos de estilos de estilos de otros estilos
afrontamiento al afrontamiento afrontamiento adicionales de
estrés enfocado en el enfocado en la afrontamiento
problema emocion
U de Mann-Whitney ,000 20,500 99,000 69,000
W de Wilcoxon 3486,000 3506,500 3585,000 3555,000
Z -9,123 -9,054 -8,650 -8,831
Sig. asintdtica (bilateral) 0,000 0,000 0,000 0,000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022

4.2.2.3. Segun el nivel de estudios Prueba de Kruskal-Wallis. La Tabla 45, en la
comparacion de medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcion del nivel de
estudios, los valores de la media indican que los trabajadores del nivel universitario y estudios
técnico presentan mayores promedios en modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos
que el personal del nivel de estudios secundarios, obteniéndose una X2 =90.088, p > 0.001
para el cuestionario total; una X?=92.806, p > 0.001 para el estilo enfocado al problema; una
X?=190.790, p > 0.001 para el estilo enfocado la emocion ; una X?=95.779, p > 0.001 para

otros estilos de afrontamiento. Por lo tanto, se rechaza el Ho: No existen diferencias en el
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promedio en modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos en funcion el nivel estudios)

aceptandose la Hi (existen diferencias en el promedio en modos de afrontamiento al estrés y en

sus 3 estilos en funcion el nivel estudios).

Tabla 45

Comparacion de medias en modos de afrontamiento y sus tres estilos segun nivel estudios

Distribucion de la muestra segun el N Rango promedio
nivel educativo
Secundaria 70 35,50
modos de afrontamiento al estrés Tecnl_ca 36 88,51
Superior 19 115,97
Total 125
Secundaria 70 36,71
estilos de afrontamiento enfocado Técnica 36 86,40
en el problema Superior 19 115,50
Total 125
Secundaria 70 37,13
estilos de afrontamiento enfocado Técnica 36 85,60
en la emocion Superior 19 115,50
Total 125
Secundaria 70 35,96
estilos adicionales de Técnica 36 89,14
afrontamiento Superior 19 113,08
Total 125
Estadisticos de contraste
modos de estilos de estilos de otros estilos
afrontamiento al afrontamiento afrontamiento adicionales de
estrés enfocado en el enfocado en la afrontamiento
problema emocion
Chi-cuadrado 99,088 92,806 90,790 95,779
gl 2 2 2 2
Sig. asentd. 0,000 0,000 0,000 0,000

Fuente: 125 trabajadores de una organizacion empresarial Contac Center de Lima

Metropolitana entre Enero — febrero 2022.
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Hay que considerar que los eventos estresantes, estos son percibidos como estimulos
que activan el organismo y los recursos de las personas; sin embargo, también puede generar
una carga emocional y cognitiva, por lo que el procesamiento cognitivo de la informacion
estresante tiene un rol interpretativo importante frente a las condiciones estresantes (Muela et
al., 2002).

Las personas durante su historia personal van aprendiendo a desarrollar y emplear las
estrategias de afrontamiento, por lo que la experiencia concreta los lleva a saber como actuar
frente a determinadas situaciones, convirtiendo su comportamiento adaptativo para reducir el
impacto del estrés y aumentar el equilibrio emocional y mental (Girdano, y Everly, 1986).

Los estilos de afrontamiento son definidos como todos aquellos esfuerzos cognitivos y
conductuales que se ven activados y desarrollados para poder manejar las demandas tanto
internas como externas a las personas, las que son percibidas como desbordantes de los recursos
de este (Carver et al., 1989).

Segun Lazarus y Folkman (1986) los estilos de afrontamiento como los esfuerzos
cognitivos y conductuales, los que se orientan a controlar las demandas internas y externas,
producto de los eventos estresantes, y se pueden expresar de dos maneras, la primera que va
dirigida al problema y la segunda que se centra en reducir el impacto emocional.

Asi mismo, Morales y Trianes (2010) manifiestan que el uso de las estrategias de
afrontamiento centradas en el problema influye en el ajuste y adaptacion conductual de las
personas; mientras que las estrategias evitativas pueden dar como resultado dificultad para la
adaptacion y el ajuste conductual.

Anaden Chau y Morales (2002) que los estilos y estrategias de afrontamiento son un
conjunto de comportamientos que se encaminan a modo de reaccién frene a las condiciones

que genera el contexto de naturaleza estresante, estas condiciones pueden aparecer sin avisar,
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por lo que obliga al organismo a efectuar alguna respuesta inmediata. La funcion de las
estrategias de afrontamiento es adaptativa, la cual contribuye a la supervivencia de los seres
humanos (Cadena, 2012).

El uso de las estrategias de afrontamiento es proporcional a los eventos estresantes que
se experimente, y depende de evaluacion cognitiva que haga el sujeto para determinar el nivel
de impacto, siendo estas de naturaleza dindmicas y flexibles (Navia, 2008).

Las estrategias de afrontamiento se consideran como esfuerzos volitivos, de orden consciente
orientados a estabilizar las emociones, el pensamiento y la conducta en un determinado
contexto, como respuesta ante eventos estresantes (Compas et al., 2001).

Para afrontar los eventos se tiene que manifestar un compromiso, lo que buscara
manipular el estresor y las emociones relacionadas al mismo, mediante estilos centrados en el
problema, en la emocidn, la basqueda de soporte social y la valoracion cognitiva (Carver y
Connor, 2010).

Estilos de afrontamiento enfocado en el problema o centrado en la tarea, el 1.60% de la
muestra tiene un deficiente uso; el 47.20% tiene un bajo uso; el 37.60% tiene un moderado uso
y el 13.60% tiene un alto uso. Segun Carver et al. (1989) este estilo se refiere a los esfuerzos
que realizan las personas para modificar el evento que genera estrés, orientando su accion y
conducta a manejar, controla o evitar dicho evento. Para Lazarus y Folkman (1986) Se refiere
a los esfuerzos de las personas por modificar la situacion existente, intentando evitar o alejar
el evento estresante, donde predomina la intencidn, accion y conducta de manejar y/o controlar
el estrés. Asi mismo, se refieren a aquellas acciones que orientan a cambiar la situaciéon y
disminuir la amenaza, basandose en caracteristicas internas del sujeto, valorando
cognitivamente el evento, y logrando encadenar una serie de comportamientos que reduzcan la
situaciéon. En sintesis, los sujetos buscan modificar el evento para reducir su impacto

emocional, activando sus recursos internos para combatir el estrés.
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Estilos de afrontamiento enfocado en la emocion, el 2.40% de la muestra tiene un
deficiente uso; el 47.20% tiene un bajo uso; el 44.80% tiene un moderado uso y el 5.60% tiene
un alto uso. Para Carver et al. (1989) Se orienta al manejo de las emociones provocadas por el
evento estresante, de tal manera que se reduzca o elimine el impacto emocional y el estrés.
Segun Lazarus, y Folkman (1986) Este estilo va orientado a reducir o eliminar las reacciones
emocionales que generan malestar en el sujeto, las que son causadas por eventos estresantes.
En este caso, las personas consideran que es imposible modificar la situacion o el evento, por
lo que prefieren generar una lucha constante contra las emociones de orden negativo. Ademas,
se considera como aquellos esfuerzos que atacan el malestar emocional producto de un evento
negativo. Dentro de estos esfuerzos, se considera los de tipo cognitivo, dado que buscan
disminuir el impacto emocional y psicolégico a través de estrategias como aceptacion,
atencion, minimizacion, etc.

Estilos de otros estilos de afrontamiento, el 5.60% de la muestra tiene un muy bajo uso;
el 45.60% tiene un bajo uso; el 28.00% tiene un moderado uso y el 20.80% tiene un excesivo
uso. Segun Carver et al. (1989) menciona que son aquellos comportamientos que tienen el
objetivo de evitar las situaciones estresantes, son estilos poco usuales, las cuales influyen en
menor medida al momento de afrontar eventos estrés.

Cornejo y Lucero (2005) sefialan que las estrategias de afrontamiento dirigidas a la
solucion de los problemas y busqueda de apoyo social se relacionan con el bienestar
psicoldgico, lo cual implica que dichas estrategias fundamentan un papel activo para la salud
de las personas.

Se puede lograr resultados que contribuyan a la salud emocional y mental de los sujetos,
dado que su naturaleza influye en el control del estrés, en la adaptacion al medio, de lo
contrario, las respuestas ante eventos estresantes seran des adaptativas y disfuncionales

(Cadena, 2012).
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En la Contrastacion de hipotesis, se realizo el establecimiento de la Regresion lineal,
donde el R2=0.888 es el coeficiente de determinacion, que mide la bondad de ajuste)/e indica
que el 88.8% de las variaciones de los modos de afrontamiento como variable dependiente es
explicada por el modelo de regresion propuesto. Asi mismo, se establecio el coeficiente de
correlacion (R =0.942) o coeficiente de correlacion multiple mide el grado de asociacion lineal
la variable dependiente con el conjunto de las variables independientes o explicativas; en el
presente modelo este grado de asociacidén es muy elevado (94.2%), lo que significa que las
variables se encuentran positivamente correlacionadas. En la prueba de hipotesis, a través de
la prueba del estadistico ANOVA (F) se estable3cid que la F de regresion = 319.011, p<0.001,
deduciéndose que las variables incluidas en el modelo son significativamente explicativas de
la variable dependiente. Se infiere en consecuencia que las variables en conjunto conforman
un modelo de regresion valido. Se establecen los valores Betas, que nos indica cual de las
variables independientes es el factor de mayor explicacion de los modos de afrontamiento al
estres. Se concluye que la variable independiente: Segun el nivel de estudios es la que presenta
un mayor porcentaje explicativo (60%) en ler lugar.

En el establecimiento de comparaciones, segun el sexo con la Prueba de Mann-Wthiney de
medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos, los valores de la media indican que los
trabajadores del sexo masculino presentan mayores promedios en modos de afrontamiento al
estrés y en sus 3 estilos que el personal del sexo femenino, obteniéndose una Z = -7.867, p
> 0.001 para el cuestionario total; una Z = -8.153, p > 0.001 para el estilo enfocado al
problema; una Z =-6.461, p >0.001 para el estilo enfocado la emocion ; una Z =-7.728, p

> 0.001 para otros estilos de afrontamiento.



114

En la comparacion de medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcion
del nivel laboral, los valores de la media indican que los trabajadores del nivel de supervisores
presentan mayores promedios en modos de afrontamiento al estrés y en sus 3 estilos que el
personal del nivel operadores, obteniéndose una Z =-9.123, p > 0.001 para el cuestionario
total; una Z = -9.054, p > 0.001 para el estilo enfocado al problema; una Z = -8.650, p >
0.001 para el estilo enfocado la emocion ; una Z = -8.831, p > 0.001 para otros estilos de
afrontamiento.

En la comparacion de medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcion
del nivel de estudios, los valores de la media indican que los trabajadores del nivel universitario
y estudios técnico presentan mayores promedios en modos de afrontamiento al estrés y en sus
3 estilos que el personal del nivel de estudios secundarios, obteniéndose una X? = 90.088, p
> 0.001 para el cuestionario total; una X2 = 92.806, p > 0.001 para el estilo enfocado al
problema; una X?=90.790, p > 0.001 para el estilo enfocado la emocion ; una X? = 95.779,
p > 0.001 para otros estilos de afrontamiento.

La capacidad de afrontamiento contribuye a la estabilizacion del organismo y de las
emociones, influyendo en la adaptacién al medio social en condiciones estresantes, dando
como resultado un control de las emociones que emergen de manera espontanea. Por lo tanto,
posee un componente cognitivo, y su funcion es actuar como mediador entre los eventos que
se experimente y las respuestas conductuales, regulando el estado emocional y evitando el
malestar emocional, psicoldgico y social (Solano, 2012).

Finalmente, para Pelechano (1996), existen estilos de afrontamiento muy consolidados
en la personalidad que comprometen al uso de un determinado repertorio de estrategias que
son eficaces frente a unos problemas, pero no para otros. El tipo de problema o evento de crisis
a afrontar, el grado de consolidacion del estilo de afrontamiento y el estilo de personalidad se

cuentan como factores decisivos a la hora de poder establecer tanto la estructura como la
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dinamica funcional de las estrategias de afrontamiento, que representan modos operativos ante

los problemas, estresores o crisis concretas.
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VI. CONCLUSIONES

El cuestionario de modos de afrontamiento al estrés presenta validez de constructo y su

indice de confiabilidad presenta un valor Alpha de 0.831.

En los modos de afrontamiento al estrés el 50.40% tienen un bajo uso; el 33.60% tienen
un moderado uso y el 16.00% tiene un alto uso. En los Estilos de afrontamiento
enfocado en el problema, el 1.60% tienen un deficiente uso; el 47.20% tiene un bajo
uso; el 37.60% tiene un moderado uso y el 13.60% tiene un alto uso. En los Estilos de
afrontamiento enfocado en la emocion, el 2.40% tienen un deficiente uso; el 47.20%
tienen un bajo uso; el 44.80% tienen un moderado uso y el 5.60% tienen un alto uso.
En otros estilos de afrontamiento, el 5.60% tienen un muy bajo uso; el 45.60% tienen

un bajo uso; el 28.00% tienen un moderado uso y el 20.80% tienen un excesivo uso.

El factor de mayor explicacion de los modos de afrontamiento al estrés es el nivel de

estudios que presenta un 60% explicativo.

En la comparacion de medias de modos de afrontamiento y sus tres estilos en funcién
del sexo, existen diferencias, donde los trabajadores del sexo masculino presentan
mayores promedios que el personal del sexo femenino. En funcion del nivel laboral,
existen diferencias, donde los trabajadores del nivel de supervisores presentan mayores
promedios que el personal del nivel operadores. En funcién del nivel de estudios,
existen diferencias, donde los trabajadores del nivel universitario y estudios técnicos

presentan mayores promedios que el personal del nivel de estudios secundarios.
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VIl. RECOMENDACIONES

Replicar la investigacion en muestras similares a nivel laboral, pero teniendo en cuenta
otras variables como estres, personalidad, inteligencia emocional, liderazgo, entre otras

variables.

En los modos de afrontamiento al estrés se deberian desarrollar programas integrales
que les permitan a los trabajadores hacer mejor uso de las estrategias enfocadas al

problema.

Si el factor de mayor explicacién de los modos de afrontamiento al estrés es el nivel de
estudios entonces la empresa deberia invertir mucho méas en programas de capacitacion

para sus empleados, porque se debe valorar el capital humano.
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IX. ANEXO

Anexo A. Cuestionario de modos de afrontamiento al estrés forma disposicional
Instrucciones
Nuestro interés es conocer como las personas responden cuando enfrentan a situaciones
dificiles o estresantes. Con este proposito en el presente cuestionario se pide indicar qué cosas
hace o siente con mas frecuencia cuando se encuentra en tal situacion. Seguro que diversas
situaciones requieren respuestas diferentes, pero piense en aquellos que méas usa. No olvide
responder todas las preguntas teniendo en cuenta las siguientes alternativas:

Nunca (NO)

Siempre (Sh

1. Ejecuto acciones adicionales para deshacerme del problema

2. Elaboro un plan de accidn para deshacerme del problema
3. Dejo de lado otras actividades para concentrarme en el problema
4. Me esfuerzo esperando el momento apropiado para enfrentar el problema.
5. Pregunto a personas que han tenido experiencias similares sobre lo que hicieron
6. Hablo con alguien sobre mis sentimientos
7. Busco algo bueno de lo que esta pasando.
8. Aprendo a convivir con el problema.
9. Busco la ayuda de Dios.
10. Emocionalmente me perturbo y libero mis emociones
11. Me niego a aceptar que el problema ha ocurrido.
12. Dejo de lado mis metas
13. Me dedico a trabajar o realizar otras actividades para alejar el problema de mi mente
14. Concentro mis esfuerzos para hacer algo sobre el problema
15. Elaboro un plan de accion
16. Me dedico a enfrentar el problema, y si es necesario dejo de lado otras actividades
17. Me mantengo alejado del problema sin hacer nada, hasta que la situacién lo permita
18. Trato de obtener el consejo de otros para saber qué hacer con el problema
19. Busco el apoyo emocional de amigos o familiares

20. Trato de ver el problema en forma positiva



21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45,
46.
47.
48.
49,
50.
51.
52.

Acepto que el problema ha ocurrido y no podra ser cambiado

Deposito mi confianza en Dios

Libero mis emociones

Actlo como si el problema no hubiera sucedido realmente.

Dejo de perseguir mis metas

Voy al cine o miro la TV, para pensar menos en el problema

Hago paso a paso lo que tiene que hacerse

Me pongo a pensar mas en los pasos a seguir para solucionar el problema
Me alejo de otras actividades para concentrarme en el problema

Me aseguro de no crear problemas peores por actuar muy pronto.

Hablo con alguien para averiguar mas sobre el problema

Converso con alguien sobre lo que me esta sucediendo.

Aprendo algo de la experiencia

Me acostumbro a la idea de que el problema ya ha sucedido

Trato de encontrar consuelo en mi religion

Siento mucha perturbacién emocional y expreso esos sentimientos a otros
Me comporto como si no hubiese ocurrido el problema

Acepto que puedo enfrentar al problemay lo dejo de lado

Suefio despierto con otras cosas que no se relacionen al problema

Actlo directamente para controlar el problema

Pienso en la mejor manera de controlar el problema
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Trato que otras cosas no interfieran en los esfuerzos que pongo para enfrentar el problema

Me abstengo de hacer algo demasiado pronto

Hablo con alguien que podria hacer algo concreto sobre el problema
Busco la simpatia y la comprension de alguien.

Trato de desarrollarme como una persona a consecuencia de la experiencia
Acepto que el problema ha sucedido

Rezo mas de lo usual

Me perturbo emocionalmente y estoy atento al problema

Me digo a mi mismo: “Esto no es real”

Disminuyo los esfuerzos que pongo para solucionar el problema

Duermo mas de lo usual.



