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RESUMEN

El estudio se desarrolla en el contexto de la pandemia de COVID-19, que llevo al
subito confinamiento y cambios en areas vitales, se impuso el teletrabajo, la falta de
interaccion fisica y la gestion de diversas tareas. El objetivo fue examinar la relacion
entre el estrés laboral y las habilidades sociales con dos instrumentos confiables y
validados, en una muestra de 256 teletrabajadores administrativos de dos entidades
publicas. Los resultados del analisis descriptivo revelaron que la tecnologia generd
un nivel minimo de estrés y la estructura organizacional resultd ser una fuente de
tensidn; en cuanto a las habilidades sociales, se observé que la capacidad mas débil
fue la de pedir aclaraciones sobre el propio comportamiento, mientras que la mas
fuerte fue la de expresar sentimientos positivos. Se evidencio una relacion significativa
e inversa entre el estrés laboral y las habilidades sociales durante el teletrabajo en la
pandemia. Ademas, el clima, la estructura organizacional y el territorio tienen una
relacion inversa y significativa con las habilidades sociales, mientras que el liderazgo
tiene una relacion positiva y significativa. Sin embargo, no se hallé una relacién
significativa, tecnologia, falta de cohesion y el respaldo del grupo con las dimensiones
de las habilidades sociales. En conclusion, estos hallazgos tienen implicaciones para
las organizaciones, ya que subrayan la necesidad de disefiar entornos de trabajo
remoto que promuevan el bienestar psicolégico y el desarrollo de competencias

interpersonales.

Palabras clave: Teletrabajo, motivacién, estrés laboral, habilidades sociales y familia
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ABSTRACT

The study is set against the backdrop of the COVID-19 pandemic, which led to sudden
confinement and significant changes in vital areas, including the imposition of remote
work, reduced physical interaction, and the challenge of managing various tasks. The
objective was to examine the relationship between work-related stress and social skills
using two reliable and validated instruments, in a sample of 256 administrative
teleworkers from two public entities. The descriptive analysis revealed that technology
generated minimal stress, while organizational structure emerged as a significant
source of tension. Regarding social skills, the weakest ability identified was asking for
clarification about one's own behavior, whereas the strongest was expressing positive
feelings. The study found a significant and inverse relationship between work-related
stress and social skills during remote work in the pandemic. Additionally, it was
observed that organizational climate, structure, and territory have a significant and
inverse relationship with social skills, while leadership showed a positive and
significant correlation. However, no significant relationship was found between
technology, lack of cohesion, and group support with the dimensions of social skills.
In conclusion, these findings have implications for organizations, highlighting the need
to design remote work environments that promote psychological well-being and the

development of interpersonal competencies.

Keywords: Telework, motivation, work stress, social skills, and family
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INTRODUCCION

La presente investigacion se ha llevado a cabo durante la pandemia del Covid-
19, que sumergié a los peruanos a un repentino cambio hacia el trabajo remoto,
convirtiendo a los hogares en lugares de trabajo improvisados, generando tensiones
y desafios psicoldgicos, ocasionados por la inseguridad laboral, las pérdidas de vidas

humanas y el miedo al contagio con sus posibles consecuencias.

Los trabajadores, en este caso, en dos entidades del Estado, han quedado
inmersos en este sistema de teletrabajo, también llamado trabajo remoto. Lo que ya
se venia poniendo a prueba en una de las instituciones, desde 2018 iniciaron con un
grupo 15 colaboradores, a quienes se les capacito y se les brindo de las herramientas
de trabajo remoto necesarias, el afio siguiente se incorporaron 10 personas masy se
pretendia aumentar progresivamente, sin embargo, de un momento a otro todos

fueron confinados por medidas de seguridad.

Asumir el trabajo remoto sin una logistica prevista y capacitacion previa,
sumado a las necesidades de todos los miembros de la familia quienes debian
compartir espacios laborales, de estudio e incluso de desempleo. Llevo a la necesidad
de identificar, en este contexto, el nivel de E.L. y sus repercusiones en las habilidades
sociales para establecer los factores del estrés que pueden afectar la calidad de vida

de los trabajadores.

El estudio es relevante por cuanto se convierte en un insumo para que los
psicélogos organizacionales puedan disefiar estrategias de intervencién para
minimizar los factores de riesgo laboral en casos no previstos como el de la pandemia

del COVID-19, donde se conjugan el trabajo y el hogar, afectando la calidad de vida



en ambos. Al respecto Sierra et al. (2022) confirman que en ese contexto se
agudizaron factores de riesgo por las largas jornadas laborales y la falta de pausas
activas y de autocuidado. Por lo que, recomendaron seguir investigando estos
aspectos para identificar estrategias que reduzcan la probabilidad que el E.L. afecte

a las relaciones interpersonales.

En cuanto a la validez interna se corre el riesgo de encontrar las secuelas que
puede haber ocasionado la pandemia hasta el momento, tales como las secuelas
psicologicas como depresion, ansiedad, procesos de duelo, haber sido victima del
contagio de la Covid-19, en este ultimo caso podria tratarse de personas con secuelas

fisiologicas ademas de las psicolégicas.

La validez externa seria la baja probabilidad de generalizar los resultados ya
gue se trata de un muestreo no probabilistico por conveniencia, y cabe la posibilidad
gue algunos de los sujetos de muestra no deseen participar (Hernandez-Sampieri

y Mendoza, 2018).

Los contenidos de la tesis se cifien a la estructura dispuesta por la Facultad de
Ciencias de la comunicacion, Turismo y Psicologia de la USMP. En el primer capitulo
se desarrolla el marco tedrico; en el segundo la metodologia; en el tercero se
presentan los resultados; el cuarto capitulo se desarrolla la discusion; finalmente,

conclusiones, recomendaciones, referencias y anexos.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Bases Teoéricas

1.1.1 Estrés Laboral (E.L.)

El estrés es un problema latente y usual en la sociedad moderna,
especialmente en el ambito laboral, y es una inquietud que concierne tanto a los
empleadores como a los colaboradores. Fraile-Garcia (2021) hace referencia que, a
lo largo de la historia, se han evidenciado sintomas de estrés, ya que los seres
humanos han enfrentado situaciones de peligro que generan tension y requieren una
reaccion de combate o escape. No obstante, cuando la tension se acumula y no se
encuentra una forma de liberarla, puede tener repercusiones negativas en el bienestar

psicofisico de un individuo.

El término "estrés" fue introducido por el cientifico Thomas Young en el siglo
XIX 'y se refiere a la respuesta del organismo ante eventos externos que generan una
gran tension (Vidal, 2019). El estrés actia como un estimulo ambiental que ocasiona
respuestas fisicas y psicoldgicas, las cuales dependen de la interpretacion subjetiva
de cada individuo. Ademas, el autor indica que algunas personas pueden reaccionar
de manera adaptativa al estrés y percibirlo como un desafio, lo cual puede ser
beneficioso. Sin embargo, cuando el estrés se percibe como una amenaza y no se

encuentra una forma de afrontarlo, puede ser perjudicial para la salud.

En la actualidad, el término "estrés" se ha vuelto comin y se utiliza

coloquialmente para expresar agotamiento o aumento de tension, aunque no siempre

12



cumpla con las condiciones para un diagnéstico formal (Vidal, 2019). Por otro lado,
Rojas y Santos (2020) indican que existen diferentes tipos de estrés, en especifico
hace referencia al E.L. como el que se caracteriza como la reaccion o respuesta
desequilibrada a las demandas en el trabajo, el cual es capaz de perjudicar de manera

notable, la salud y la capacidad productiva de los trabajadores

Arboleda et al. (2020) afirman que hay casos en los que se encontré sintomas
de cansancio y se les denomind sindrome de burnout o agotamiento extremo y
prolongado por el trabajo, que se caracteriza por la disminucion en la autorrealizacion
laboral. Esta conceptualizacion se refiere a la persona que tiene una sobrecarga
tensional producto de la sobrecarga laboral y que disminuye su capacidad para
reaccionar. Al mismo tiempo, provoca falta de motivacion, agotamiento fisico y mental.
Todo esto es producido por la sobre exigencia en sus tareas o funciones que debian

cumplir en tiempos establecidos.

1.1.1.1 Teorias del E.L.

La teoria de la conservacion de recursos de Hobfoll explica que los
profesionales que estan constantemente bajo tension experimentan desgaste debido
a la necesidad de adquirir y mantener recursos, asi como protegerlos. El temor a
perder recursos provoca una tension continua que conduce al estrés (Alvarez y

Zaldivar, 2022).

Segun Robert Karasek y su modelo DC, demanda-control, sostiene que el E.L.
se produce cuando hay una alta demanda de trabajo y poca autonomia para controlar
la situacion. Los trabajadores con alta demanda y bajo control estan en mayor riesgo
de experimentar E.L.; la demanda laboral se refiere a la cantidad de trabajo,

complejidad y presion temporal, mientras que el control laboral hace referencia a la

13



independencia para tomar decisiones en relacion con las labores realizadas

(Ministerio de Trabajo y Economia Social de Espafia, 2021).

La teoria del desequilibrio esfuerzo-recompensa, propuesta por Johannes
Siegrist, (1996) citado e Garcia et al. (2021) afirma que el E.L. ocurre cuando los
trabajadores perciben que hacen un gran esfuerzo en su trabajo, pero no reciben una
recompensa adecuada, entonces el estrés en el trabajo surge cuando existe una
discrepancia entre los esfuerzos invertidos en la labor y las recompensas obtenidas.
En este sentido, un prolongado desequilibrio entre la dedicacion, tanto en términos de
demandas laborales externas como de motivacion intrinseca, y las recompensas
recibidas, que abarcan reconocimiento, estatus, salario, seguridad laboral,
oportunidades profesionales y, fundamentalmente, remuneracién financiera, pueden
ocasionar un estrés cronico. Este enfoque resalta la importancia de equilibrar el

esfuerzo laboral con las gratificaciones para mantener la salud ocupacional.

La teoria del apoyo social sostiene que el apoyo social en el trabajo puede
reducir los efectos del E.L. se fundamenta en la idea de que el apoyo social, entendido
como la ayuda emocional proporcionada por otros, tiene efectos beneficiosos para la
salud y el bienestar de las personas. Una de las figuras clave en el desarrollo de esta
teoria es el psicélogo social Sidney Cobb, conocido por sus contribuciones
significativas en la década de 1970. La teoria se ha expandido desde entonces,
incorporando diversas perspectivas y enfoques de investigacion, siendo la nocién
central que el apoyo social puede mitigar el impacto negativo de eventos estresantes
y contribuir al mantenimiento de la salud mental y fisica (Estrella, 1991). Este apoyo
puede provenir de colegas, supervisores o amigos fuera del trabajo, y ayuda a los

trabajadores a manejar el estrés y reducir sus efectos negativos.
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La teoria de la congruencia persona-organizacion desarrollada por Benjamin
Schneider a principios de la década de 1980, en ella indica que la falta de ajuste entre
las caracteristicas personales del trabajador y la cultura y valores de la organizacion
puede generar E.L. Cuando los empleados perciben que sus principios personales no
se alinean con los de la empresa, es posible que experimenten tension y falta de
motivacion. El punto de partida es que cuando las caracteristicas personales de un
individuo y los atributos de la organizacion son congruentes, lo que resulta en un mejor
ajuste y desemperio laboral. Schneider sugiere que la satisfaccion y retencion de los
empleados aumentan cuando hay una congruencia entre los valores, las necesidades
y las habilidades individuales y las caracteristicas culturales y estructurales de la

organizacion en la que trabajan (Chiang et al., 2022).

Para la presente investigacion se toma de respaldo, la teoria de E.L. de
Lazarus y Folkman de 1986, plantea que el E.L. es el resultado de la evaluacion
cognitiva que el colaborador realiza sobre una situacibn como amenazante o
desafiante, pero también, los recursos personales y sociales que determinan como
perciben los trabajadores una situacion, y si esa percepcion es amenazante, entonces
estan en mayor riesgo de experimentar E.L. Esta teoria enfatiza la importancia de la

percepcion individual del trabajador en la experiencia del E.L. (Martinez-Mejia, 2022).

1.1.1.2 Tipos de Estrés

Estrés agudo: Consiste en una reacciéon inmediata a una circunstancia
agobiante. Segun Selye, el estrés agudo puede tener efectos fisiolégicos y
psicoldgicos inmediatos, como un aumento del ritmo cardiaco, la sudoracion, asi

como ansiedad y nerviosismo y la respiracion (Calzadilla, 2022).
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Estrés cronico: Es una reaccion mas prolongada y repetitiva a situaciones
agobiantes en la vida diaria. Lazarus y Folkman definieron el estrés cronico como una
"situacion en la que las demandas ambientales son incompatibles con los recursos,
habilidades o necesidades del individuo". Este tipo de estrés tiene consecuencias

dafinas a largo plazo en la salud en general (Garcia et al., 2021).

Estrés traumatico: El estrés traumatico se produce como resultado de un
evento 0 experiencia traumatica, como un accidente, una agresién o un desastre
natural. La respuesta de estrés traumatico puede ser intensa y duradera, y puede
causar trastornos de ansiedad y depresion. El estrés traumatico se produce cuando
la experiencia desafia la creencia del individuo en el mundo como un lugar seguro y

predecible (Boyraz et al., 2019).

Burnout: El burnout laboral es un tipo de estrés prolongado que se produce
en el contexto ocupacional y se caracteriza por la sensacion de desgaste y

desconexion emocional y una menor autorrealizacion laboral (Arboleda et al., 2020).

Mobbing: Es el hostigamiento en el trabajo, considerado una de las causas de
la inestabilidad emocional que produce estrés, se produce como resultado de un
comportamiento abusivo y hostil por parte de compafieros de trabajo, superiores o
subordinados. Segun Torres (2022), el mobbing se caracteriza por una serie de
comportamientos repetitivos, intencionales y hostiles, dirigidos a una persona en

particular y diseflados para aislarla y humillarla en el lugar de trabajo.

Estos tipos de E.L. no son mutuamente excluyentes y pueden solaparse entre
si. Por ejemplo, el estrés cronico laboral puede llevar a burnout laboral, y el acoso

laboral puede causar estrés traumatico y cronico.
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El E.L. es una de las afecciones mas comunes en el siglo XXI, debido a las
multiples exigencias que se promueven en el trabajo, donde es relevante alcanzar
objetivos organizacionales cada vez mas altos y en menor cantidad de tiempo. Lo
cual ocasiona presion y afecta a la psicologia del ser humano y es bien sabido trae

consecuencias a la salud fisica, que en muchos casos puede ser irreversible.

La fatiga laboral puede presentarse de diversas maneras, tales como el estrés
agudo, cronico, traumatico, el burnout y el mobbing (acoso laboral), estos tipos de
estrés no son excluyentes y pueden solaparse entre si (Rojas & Santos, 2020). El E.L.
es una de las afecciones mas tipicas en la actualidad debido a las exigencias en el
trabajo, lo cual puede afectar el estado de bienestar psicofisico de los sujetos (Yanez,

2020).

En el contexto laboral y los factores negativos producidos por el E.L. pueden
afectar tanto el desarrollo personal como las relaciones interpersonales (Yanez,
2020). A decir de Ortiz (2020) es importante tomar medidas preventivas en los centros
laborales para disminuir la aparicion del estrés y promover un ambiente integrado y
productivo ya que las exigencias laborales y la presion pueden ocasionar la aparicion

de sintomas de estrés o su desarrollo.

Los dafios producidos por el estrés se manifiestan de muchas formas y deben
ser estudiados con el fin de tomar medidas. El entorno laboral no solo es un contexto
de desarrollo personal sino de relaciones interpersonales. Toda forma de
socializacion quedaria afectada por las condiciones negativas producidas por el E.L.

Asimismo, la salud queda perjudicada de manera significativa.

Las causas por las que ocurre el estrés son multiples, de manera que cualquier

individuo se podria afectar de distintas maneras afectivas, conductuales o

17



procedimentales (Ortiz, 2020). Basicamente, las afecciones que podria padecer una
persona estan directamente relacionadas con el cansancio. Esto ocurre por la
necesidad de cumplir de manera continua e intensa actividades relacionadas con el

logro de objetivos organizacionales.

Es esencial que los centros laborales adopten medidas preventivas para
abordar el E. L., lo que no solo reduciria su incidencia, sino que también promoveria
la integracién y productividad de los empleados. Las presiones laborales son
inevitables, de manera que los empleadores deben mantener una motivacion

constante para evitar que la productividad se vea afectada negativamente.

Las actividades laborales sujetas a este tipo de influencia, bajo la figura de
competicion permanente, puede ocasionar estrés (Neffa et al., 2020). Esto produce
una sintomatologia fisica que deviene como reaccion ante el camulo de factores que
desestabilizan a la persona. De esta manera, se irrumpe en el desarrollo de las

actividades productivas normales.

En este sentido, Neffa et al. (2020) establecen que estas formas de trabajar
bajo presidbn son ocasionadas por la gran oportunidad de trabajo y el poco
requerimiento de las empresas. En ese sentido, se trata de aprovechar al maximo a
las personas sin contar que el trabajador quedara afectado en su salud fisica y mental.
Ante esto, es necesario mejorar las condiciones tanto ambientales como sociales para

lograr un mejor entorno laboral.

1.1.1.3 Dimensiones del E.L.

Estan determinadas en base a la Escala de E.L. de la OIT-OMS vy

fundamentada por Ivancevich y Matteson:
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1.1.1.3.1 Clima Organizacional (C.O.).

Se trata de la manera en que los empleados perciben las politicas, procesos
administrativos y su practica, y como esto influye en su bienestar y en el bienestar en
el trabajo. En la evaluacién del C.O. Robbins y Judge (2019) sugieren utilizar
encuestas que consideren aspectos como el dialogo, el liderazgo, la colaboracion de
los empleados y el apoyo emocional. Respecto al C.O., los autores hablan sobre la
percepcion y experiencia del ambiente laboral por parte de los miembros de una

organizacion, y su establecimiento depende en gran medida del lider.

Es ampliamente reconocido que un ambiente laboral adecuado contribuye al
incremento en la eficiencia laboral, lo que conduce a un mayor grado de satisfaccion
en el trabajo. Por otro lado, Olivera-Garay et al. (2021) refieren que el nivel competitivo
de las empresas debe contribuir al logro y desarrollo competitivo de los trabajadores,
lo que contribuye a la mejora de las respuestas a situaciones cotidianas mediante la
comunicacion, interaccion entre colegas, apertura y consideracion mutua. A su vez,
este climatiene un impacto en la calidad de vida de quienes participan en el desarrollo

institucional.

1.1.1.3.2 Estructura Organizacional (E.O.).

Consiste en la modalidad de distribucion y coordinacién del trabajo en el seno
de la institucion. La configuracién organizativa puede impactar en la capacidad de
autogestion y supervision que ostentan los colaboradores acerca de su trabajo, lo cual
a su vez puede afectar el E.L. Vallejo (2022) menciona que las estructuras pueden
ser jerarquicas, planas, matriciales o en red, y cada una tiene ventajas y desventajas

en términos de E.L.
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Ocampo et al. (2019) destacan tres elementos esenciales de la estructura: que
refleja la jerarquia del personal y la supervision gerencial; su configuracion facilita la
asignacion de tareas a los departamentos pertinentes; y, su solidez fomenta la
comunicacion interna y la colaboracién entre departamentos para una mayor eficacia

laboral.

1.1.1.3.3 Territorio Organizacional (T.O.).

Hace referencia a la distribucion fisica de las tareas y los espacios de trabajo
en la organizacion. El T.O. puede afectar la percepcion de control y autonomia de los
trabajadores, asi como en su capacidad para colaborar y comunicarse con sus
colegas. Vallejo (2022) destacan que la distribucion del espacio y los recursos fisicos
de la organizacién pueden afectar el estimulo y el estado de satisfaccion de los

empleados.

Al respecto, Lépez (2021) conceptualizan el territorio de la organizacion como
la configuracion de un ambito organizacional qgue conforman un sector reconocido en
la vida institucional. Esto abarca a los principales proveedores, consumidores de
recursos y productos, organismos reguladores, asi como otras entidades que ofrecen
servicios o productos afines y que también abarca la totalidad de actores relevantes
en el ambito, que tiene como objetivo comprender de manera integral la dinamicay la

interrelacion que caracteriza a un sector especifico.

1.1.1.3.4 Tecnologia (Tec.)

Se refiere a la tecnologia utilizada en las organizaciones para llevar a cabo las
actividades y procesos laborales. La tecnologia puede influir en la eficiencia, la
seguridad y la calidad del trabajo, asi como en la percepcion de control y autonomia

de los trabajadores.
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Gutiérrez (2019) advierte que la introduccién de nuevas tecnologias puede
generar estrés y resistencia entre los trabajadores si no se los involucra en el proceso
de cambio, coincidiendo con Lopez (2021) que refiere que el abuso de estas
herramientas introduce nuevos riesgos que afectan directamente al entorno laboral,
de esta forma se puede generar el incumplimiento de los limites de tiempo de trabajo
y en la falta de respeto a los periodos de descanso y reduce las oportunidades de
equilibrar el trabajo y la vida familiar. Delimitar bien las fronteras que deben existir
entre la esfera personal y la profesional acota en la mejora de la calidad de vida de

las personas, siempre que se apliquen adecuadamente.

1.1.1.3.5 Influencia del Lider (I.L.).

Habla acerca del impacto que tiene la forma de liderazgo del superior en el
agobio laboral de los empleados. El liderazgo puede afectar la percepcion de control,
el apoyo emocional, la motivaciéon y la satisfaccion en el trabajo. Cardenas-Vargas, y
Vega-Lépez (2020) sefialan que la capacidad de un lider para influir en el entorno de
trabajo y en las emociones de sus colaboradores tiene un impacto directo en el estrés
laboral. Un liderazgo efectivo puede mejorar el bienestar y la productividad de los

empleados al reducir factores estresantes y fomentar un ambiente positivo.

Segun Paradela (2023), los lideres que brindan apoyo emocional,
retroalimentacion positiva y recursos de trabajo reducen el estrés de los empleados,
mientras que aquellos que crean ambigiedad en las tareas o no reconocen el buen

trabajo aumentan el estrés.

1.1.1.3.6 Falta de Cohesion (F.C.).

Se refiere a la falta de unién y colaboraciéon entre los trabajadores en una

organizacion, esto puede resultar en una disminucion en la excelencia del desempefio
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laboral y en la percepcion de apoyo emocional por parte de los empleados, lo que a

su vez puede influir en el E.L.

Para abordar este problema, Robbins y Judge (2019) sugieren promover la
comunicacion, el trabajo en equipo y la construccién de interacciones personales
saludables. De la Mora et al. (2022) hacen referencia a Lewin (1939), Festinger (1950)
y Gross y Martin (1952) quienes conceptualizan la cohesion como las fuerzas que
mantienen unidos a los miembros de un grupo con vinculos que generan permanencia
y le dan resistencia ante las influencias externas. Los colaboradores no solo aportan
esfuerzo individual, sino que también cohesionan sus esfuerzos para lograr los

objetivos de la empresa.

1.1.1.3.7 Falta de respaldo del grupo (F.R.G.).

Hace referencia al nivel de soporte socioemocional que los trabajadores
reciben de sus colegas en la organizacion. Este respaldo del grupo puede influir en la
percepcion de control, el apoyo emocional, el grado de compromiso y bienestar
ocupacional de los empleados. En la investigacion de Alatrista (2020) se destaca la
necesidad de avanzar juntos hacia una meta comun, donde las sinergias se fusionen
en un ambiente colaborativo y camaraderia, donde la responsabilidad asignada a

cada miembro se refuerza con un sentido de compromiso.

En este contexto, el liderazgo en equipos estimula la comunicacion, resolucion
de desacuerdos y la cohesién en situaciones dificiles. Esta labor, aunque compleja,
es crucial para mantener y aprovechar el potencial de los miembros del equipo, a
través del liderazgo en el desarrollo del talento y la preservacion del compromiso de
los colaboradores. Pallasco (2022) destaca el papel crucial del respaldo del grupo

como un factor que puede mitigar el estrés en el lugar de trabajo. Segun estos autores,
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el apoyo social del grupo puede reducir la percepcion de estrés y mejorar la resiliencia
de los trabajadores. Ademas, también sefialan como la ausencia de respaldo social

puede incrementar la sensacion de estrés y disminuir el bienestar ocupacional.

1.1.2 Habilidades Sociales (HH.SS.)

Para Gonzalez y Molero (2021) las HH.SS. se refieren al dominio de un
individuo para responder adecuadamente a las demandas sociales e interactuar
efectivamente con los demas, se consideran conductas particulares empleadas para

relacionarse y comunicarse de manera efectiva y adaptativa con los demas.

Por su parte, Orbegoso y Oseda (2021) las definen como una variedad de
conductas, cogniciones y emociones que permiten la interaccion efectiva en diversas
situaciones. Estas definiciones sugieren que dichas habilidades son utilizadas en
contextos sociales para facilitar una interaccion positiva y efectiva. Ademas, se
destaca que estas habilidades no son innatas, sino que pueden aprenderse y

desarrollarse con el tiempo.

Una concepcion mas tradicional, segun Herrero (2022), describe las HH.SS.
como un grupo de relaciones e intercambios sociales orientadas a un propésito, que
pueden ser adquiridas y son reguladas por el individuo. Estas interacciones son
manifestaciones de emociones, actitudes, deseos, opiniones o derechos del individuo
en un contexto especifico. Los sujetos tienen la facultad de ajustarse y afrontar las

circunstancias mientras reduce la probabilidad de dificultades futuras.

1.1.2.1 Teorias de HH.SS.

Se ha teorizado en diferentes contextos culturales, ya que la cultura y las

relaciones humanas son diversas y requieren un estudio detallado. Se refieren a la
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aptitud comunicativa de manera efectiva y adaptativa con otros individuos. Esto
incluye habilidades comunicativas, ser empaticos, solucionar conflictos y establecer
relaciones positivas. A continuacion, se presentan varias definiciones respaldadas por

autores y fuentes confiables.

Caballo propuso la teoria de Cognitivo conductual donde tomé en cuenta que
las personas suelen desarrollar muy poco sus HH.SS. en el contexto donde se
encuentran, el autor hace referencia que las personas con depresién son los menos
la desarrollan. Por lo que existe una serie de terapias propuestas por diferentes
autores a lo largo de los afios de corte cognitivo conductual, el cual estad en la
busqueda de que estos comportamientos sociales no solo sean aprendidos, sino que
también puedan ser modificados a través de refuerzos positivos teniendo en cuenta
gue estas recompensas en la vida adulta pueden ser aceptadas o negadas. El objetivo
de esto es que el paciente con depresion pueda aumentar su conducta interpersonal

lo cual disminuiria la depresién o tendencia a ello (Grasso, 2021).

La teoria de Bandura, de aprendizaje cognitivo social se centra en el
aprendizaje a través del entorno social y hace mencion del aprendizaje a través de la
observacion de conductas a su entorno proximo. Esto quiere decir que las personas
aprenden una conducta sin recibir un refuerzo. Asimismo, uno de sus estudios mas
resaltante es el del mufieco bobo que lo realizé en 1960 y dicho experimento traté de
probar la adquisicién de conductas a través de la imitacion. Bandura hizo una pelicula
y se la ensefidé a un grupo de nifios para luego invitarlos a jugar. Estos imitaron las
acciones vistas en el video y esto permiti6 sacar conclusiones al investigador

(Melodelgado y Rodriguez, 2020).
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Las experiencias sociales fueron muy productivas para el estudio del
comportamiento relacional ante determinadas situaciones. Se parte de la idea de que
una conducta social tiene un origen imitativo y luego se transmite culturalmente a los
demas. Se trata de un aprendizaje colectivo en la medida que los seres humanos

comparten vivencias y estilos de vida en sociedad.

Melodelgado y Rodriguez (2020) refiere que la teoria del aprendizaje esta
basada en la interaccion reciproca que considera que el comportamiento humano se
explica por la relacién triadica entre la persona, la conducta y el ambiente. Se da un
proceso transversal e interactivo entre estos tres elementos interactivos. Ademas, se
da la separacion de dos tipos de aprendizajes: Por un lado, se aprende por la
consecuencia de las acciones y decisiones tomadas y; por otro, por aprendizaje
vicario, el cual menciona que se aprende a través de modelos mediante la
observacion. En ese sentido, los aprendizajes se desarrollan y conjugan en
simultdneo en la medida que el ser humano interactia constantemente con los otros.
A continuacion, se desarrollaran las HH.SS. que se dan en este proceso cognitivo de

interaccion.

Para el presente estudio la teoria que sustenta la variable Habilidades Sociales
es la de Goldstein de 1980, con su modelo de aprendizaje estructurado afirma que
son un conjunto de acciones que se dan entre las relaciones interpersonales,
afirmando que estas conductas son aprendidas. En base a ello el autor logra
conceptualizar las HH.SS. como la alianza de diferentes competencias que favorecen
la interaccion social y el gran aporte en resolucién de conflictos sociales, laborales y
emocionales (Banguero et al., 2019). La teoria de Goldstein destaca la importancia
de ensefiar habilidades sociales de manera estructurada y planificada. Propone la

identificacion de habilidades especificas, la demostracion de comportamientos
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adecuados, la practica repetida y la retroalimentacion positiva, para mejorar las
habilidades sociales y reducir comportamientos probleméticos en intervenciones

estructuradas y centradas en el aprendizaje.
Importancia de las HH.SS.

Es fundamental destacar las habilidades interpersonales, especialmente la
escucha activa, donde se deben considerar tanto los elementos expresados a traves
del lenguaje hablado como los que se transmiten de manera no verbal. Esto involucra
demostrar un sincero interés en lo que la otra persona expresa, experimenta y piensa.
Sin embargo, Bolgeri et al. (2022) sefialan que muchas personas tienden a cambiar
el mensaje debido a preconcepciones o interpretaciones antes de haberlo recibido

por completo.

Las HH.SS. pueden ser obstaculizadas por estresores que generan ansiedad.
Los mecanismos de defensa, de forma automatica, intentan proteger a la persona de
lo que percibe como una amenaza latente. Hay diversas circunstancias, como las que
se presentan en el entorno familiar, que pueden desencadenar respuestas de estrés.
Frente al teletrabajo, estos mecanismos de defensa se manifiestan a través de
acciones o retiradas. Rodriguez (2021) menciona cuatro tipos de mecanismos de

defensa:

Agresion pasiva: se actla con una reaccion agresiva interna sin que la otra

persona lo perciba, como una mascara que oculta hostilidad y resentimiento.

Comportamiento impulsivo (acting out): Realiza acciones sin una reflexion

consciente o consideracion de las consecuencias a largo plazo

Quejas y rechazo de ayuda: Expresa quejas, resistirse a recibir ayuda o
rechazar el apoyo de otros
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Retirada apatica: en lugar de enfrentarse, simplemente se retiran sin mostrar

cambios en los sentimientos.

Por lo tanto, las HH.SS. son esenciales en todas las facetas de la existencia.,
y cuando se trata de teletrabajo, se abarcan varios ambitos de desarrollo, como el
familiar, social y laboral. Es necesario investigar las respuestas verbales y no
verbales, tanto independientes como situacionales, en las que los trabajadores
remotos se desenvuelven, ya que las expresiones de estas habilidades podrian no

manifestarse de manera natural o cotidiana en dicho contexto.

Manejo de HH.SS., son la clave para evitar situaciones desagradables y
fomentar el bienestar personal. Estas habilidades permiten una convivencia
armoniosa con las personas que rodean y un mejor entendimiento de los problemas,
lo cual facilita afrontar de manera efectiva tanto situaciones cotidianas como

novedosas (Melodelgado y Rodriguez, 2020).

Al desarrollar HH.SS., las personas se vuelven mas capaces de comunicarse
de manera efectiva, expresar las necesidades y emociones, escuchar de forma cortés
y comprensiva, manteniendo una comunicacién transparente, mientras se abordan
los desacuerdos de manera positiva y constructiva y establecer relaciones
interpersonales positivas (Herrero, 2022). Esto ayuda a construir vinculos mas
sélidos, a obtener apoyo social y a afrontar los desafios de manera mas eficiente. En

definitiva, dicho manejo contribuye a una vida mas satisfactoria y gratificante.

1.1.2.2 Dimensiones de las HH.SS.

Determinadas en base al Cuestionario de HH.SS. (Chaso) creado por Vicente

Caballo et al. (2019), en Espafia.
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1.1.2.2.1 Interactuar con Desconocidos (ICD)

Implica mas que simplemente iniciar y mantener conversaciones en
situaciones sociales como reuniones o festejos; es una competencia que permite a la
persona desenvolverse con destreza frente a personas que no conoce previamente.
La manera en que las personas se relacionan con desconocidos puede variar
ampliamente, ya que para algunos individuos puede resultar facil, mientras que para

otros puede ser una tarea dificil.

Es importante reconocer que existen diferencias significativas en la forma en
gue las personas se comunican, ya sea de manera eficaz o ineficaz, y que la
interaccién puede involucrar compartir informacion desde diversas perspectivas,
abriendo la puerta a un intercambio enriguecedor de ideas y experiencias (Gavilanes,

2022).

1.1.2.2.2 Expresar sentimientos positivos (ESP):

Sugiere que, de manera general, la estabilidad en la expresién de sentimientos
y reacciones ante conductas positivas. Asimismo, existe una preocupacion constante
por laimpresion causada en los demas y un temor persistente a expresar sentimientos
positivos abiertamente. Sin embargo, es importante reconocer que la habilidad de
expresar sentimientos positivos es una parte fundamental del desarrollo humano.
Cuando las personas se muestran sinceramente y expresan elogios genuinos, no solo
contribuyen a su propio bienestar emocional, sino que también facilitan una mejor
comunicacion y conexion con los demas. En este sentido, la expresion genuina de
emociones positivas no solo fortalece las relaciones interpersonales, sino que también
promueve un entorno emocionalmente saludable y enriquecedor para todos los

involucrados (Rosales, 2020).
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1.1.2.2.3 Afrontar las Criticas (AC)

La forma en que las personas enfrentan las criticas es crucial para la calidad
de sus relaciones con los demas. Es fundamental que las criticas sean constructivas
y concisas, permitiendo a la persona afectada expresar sus pensamientos y
sentimientos al finalizar. Afrontar las criticas implica no solo reconocer los errores
cometidos, sino también comprender que errar es humano y todos estan sujetos a
ello. A menudo, las personas tienden a culpabilizarse a si mismas como resultado de
un habito negativo condicionado; sin embargo, es importante reflexionar sobre los
errores para aprender y mejorar. Este proceso les permite romper con los esquemas
aprendidos durante mucho tiempo y les brinda la oportunidad de crecer personal y
profesionalmente. Al enfrentar las criticas de manera constructiva, pueden fortalecer
sus relaciones interpersonales y promover un entorno de aprendizaje y crecimiento

mutuo (Lozada, 2020).

1.1.2.2.4 Interactuar con personas que atraen (IPA)

En cuanto a factores como hablar en publico e interactuar con personas que
atraen o desconocidas, se observa que los hombres muestran mayores habilidades
gue las mujeres. Por otro lado, los resultados de Campo y Martinez (2009) sefalan
que las mujeres muestran altos niveles en capacidades para hacer y rechazar
peticiones, asi como para interactuar con amigos y compafieros, mientras que los
hombres destacan en relacionarse e interactuar con personas que les resultan
atractivas. Por ejemplo, interactuar con personas que atraen implica tener ideas
similares y también observar las sefiales no verbales, como la mirada, para transmitir

informacion de manera considerada (Mendivil et al., 2023).
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1.1.2.2.5 Mantener la Calma en Situaciones Embarazosas (MCSE)

Se refiere a la capacidad de mantener la calma en situaciones embarazosas
se denomina control emocional. Implica la capacidad de conservar la serenidad y
observar las situaciones desde una perspectiva diferente para evitar sentirse
abrumado por las circunstancias. Ademas, demostrar un buen crecimiento individual
es esencial para una mejor interaccion con personas que no comparten los mismos
gustos o puntos de vista, lo que contribuye a una comunicacion mas fluida y
enriquecedora en diversos contextos sociales. Esta habilidad es crucial para evitar
gue las emociones negativas, como el nerviosismo, la vergiienza o la ira, nos impidan
actuar de manera efectiva en situaciones sociales desafiantes. Por ejemplo, es
fundamental mantener la tranquilidad cuando nos equivocamos frente a un publico o

cuando somos objeto de una broma en presencia de muchas personas.

1.1.2.2.6 Hablar en Publico / Interactuar con Superiores (HEP)

El progreso de competencias sociales implica la aptitud de comunicarse de
manera efectiva en diferentes contextos, como el trabajo, los estudios, con amigos y
familiares. Comunicar ideas, sugerencias, opiniones, ideas y emociones eficiente y
efectivamente aporta a establecer una comunicacion satisfactoria. Son habilidades de
comunicacion que permiten expresar ideas, sentimientos, opiniones y afecto, entre

otras emociones.

Ademas, ayudan a mantener y mejorar las relaciones con otras personas, asi
como a resolver y fortalecer situaciones sociales cotidianas (Gonzalez et al., 2021).
Para lograr un mejor entendimiento entre las partes, la comunicacién debe ser

efectiva y eficaz al expresarse.
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1.1.2.2.7 Defender los Propios Derechos (DPD).

Conocer y respetar los derechos fundamentales no solamente resguardan a
los individuos, sino que también les proporciona una guia para proteger a los demas
y mejorar la convivencia. Al delimitar y asumir los derechos propios y ajenos, se
fortalece la comunicacion y se adquieren habilidades para resolver problemas de

manera efectiva.

Es poseer habilidades para defender los propios derechos no solo previene la
ansiedad en circunstancias desafiantes o desconocidas, sino que también promueve
la expresion emocional y la solucion de problemas (Herrero, 2022). Aprender estas
habilidades permite a las personas sobrellevar momentos de presion con mayor

eficacia.

1.1.2.2.8 Pedir Disculpas (PD).

Reconocer errores y disculparse es una forma de formar vinculos favorables
con los demas. Aungue esta habilidad no siempre se ha desarrollado ampliamente
en la sociedad, es importante asumir la responsabilidad de los actos y disculparse

con humildad, evitando manipulaciones, hipocresia y falta de sinceridad.

Pedir disculpas implica reconocer los errores cometidos y tratar de corregir los
malentendidos, demostrando humildad y sinceridad en los sentimientos (Caballo et
al; 2019). Como seres humanos, es comun expresar arrepentimiento cuando se ha
causado dafio, por lo tanto, es importante saber como pedir disculpas de manera

adecuada para evitar conflictos.
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1.1.2.2.9 Rechazar Peticiones (RP)

Rechazar peticiones puede ser percibido como una muestra de poder o
autoridad, pero también puede ser una falta de consideracion hacia quienes necesitan
ayuda. Estas respuestas conductuales son aprendidas desde la infancia y se

enfrentan durante el desarrollo personal.

A lo largo de la vida, se encuentran con situaciones donde las personas se han
visto obligadas a realizar tareas que no se desea (Rodas, 2022). Sin embargo, es
fundamental saber cuando decir "no". Esta capacidad implica tomar decisiones sin
temor a cometer errores, siendo conscientes de lo que se quiere y no se quiere en

una situacion determinada.

1.1.3 El Teletrabajo

Con el paso del tiempo, el uso de la tecnologia ha evolucionado y ha generado
cambios sociales permanentes. Las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion
(TIC) han facilitado los métodos comunicacionales y han dado lugar a una nueva
forma de vida en el mundo actual. Esto ha traido consigo nuevos desafios en términos

de desarrollo social, econdmico y cultural.

Uno de los cambios mas significativos es la transformacion del trabajo a
distancia en teletrabajo o trabajo remoto, el cual se lleva a cabo en espacios distintos
a las instalaciones de la empresa, utilizando las TIC. El teletrabajo se ha vuelto
especialmente relevante debido a la pandemia de COVID-19, la cual ha afectado el
poder econémico global y ha impulsado la adopciéon de una nueva normalidad en la
comunicacion, donde la produccion de articulos y prestacion de servicios. se realiza
a través de las redes. Esto ha acelerado un proceso que ya se vislumbraba en el
futuro (Organizacioén Internacional del Trabajo [OIT], 2020).
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A medida que los espacios de trabajo fisicos o presenciales se volvian
inaccesibles durante la pandemia, surgio la necesidad de adaptarse al trabajo en
espacios compartidos con la familia y la vida personal. El trabajo por resultados se ha
convertido en una tendencia estudiada a nivel global, y la OIT ha abogado por la
regulacion de este tipo de trabajo, bajo la denominacion de "trabajo a domicilio”. Es
fundamental proteger el bienestar corporal y psicoldgico de todos los colaboradores

en todos los niveles.

En este proceso de transformacion, las empresas y organizaciones han tenido
gue ajustarse a estas nuevas formas de trabajar, sin limites de tiempo ni lugar gracias
a las conexiones en linea. Esto ha dado lugar a una competencia cada vez mas

agresiva entre las organizaciones (BBVA, 2020).

El teletrabajo y las demandas de competitividad personal y laboral plantean la
necesidad de evaluar los cambios en las habilidades comunicativas de las personas.
Por lo tanto, resulta imprescindible realizar una evaluacion del desenvolvimiento en
relacion con las competencias sociales, ya que son fundamentales en las relaciones

establecidas en todos los niveles sociales.

El teletrabajo, durante la crisis sanitaria mundial del coronavirus, ha generado
una mayor atencién hacia el estrés en el trabajo y las HH.SS. El teletrabajo puede
presentar desafios Unicos para la gestién del E.L., como la incapacidad de diferenciar
lo laboral del espacio personal, la falta de interacciones sociales y el aislamiento.
Estos factores pueden aumentar el estrés ocupacional ocasionando efectos
perjudiciales en el bienestar de las personas, por lo tanto, afectaria su salud fisica y

mental.
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Las HH.SS. son fundamentales para el éxito en el teletrabajo, ya que los
trabajadores necesitan ser capaces de comunicarse de manera efectiva, colaborar
con otros y resolver conflictos de manera constructiva. La comunicacion efectiva y la

colaboracion son esenciales para el éxito en este contexto laboral (Eclass, s. f.).

Las organizaciones pueden implementar diversas estrategias para asistir a los
empleados en manejar el E.L. mientras trabajan a distancia. Estas estrategias
incluyen promover la armonia entre la vida profesional y personal, fomentar la
interaccién social y proporcionar recursos para la gestion del estrés, como la
capacitacion en mindfulness. Estas medidas pueden ayudar a reducir el E.L. y mejorar

las HH.SS., lo que puede llevar a una mayor satisfaccion laboral y éxito en el trabajo.

1.2 Definicién de Términos Basicos

Afrontamiento al ridiculo. Afrontar situaciones de ser objeto de burla o pasar
verguenza, el temor a hacer el ridiculo o quedar en evidencia puede convertirse en
un obstaculo significativo al intentar conocer gente nueva o participar en actividades
y trabajos que podrian ser enriguecedores para una persona (Caballo et al., 2019).
Sin embargo, enfrentar estas situaciones con valentia y determinacion permite a las

personas superar la tension y avanzar.

Estilos de direccién y liderazgo. Hace referencia a la manera que tiene un
lider para desarrollar el proceso de direccion y liderazgo (Cardenas-Vargas y Vega-
Lopez, 2020) de manera que un liderazgo deficiente puede generar altos niveles de

estrés, lo que a su vez disminuye el desempefio y aumenta la rotacion de personal.

Estructura organizacional. Consiste en cédmo una organizacién divide el
trabajo, buscandola conexion entre los procesos internos y el contexto circundante, y
garantizando la concordancia de las actividades (Vallejo, 2022). En este sentido, la
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delegacion de funciones se vuelve fundamental para un funcionamiento organizado

dentro de la empresa.

Factores intrinsecos del puesto y temporales de este. Dichos factores se
vinculan de manera directa con el material y las actividades desempefadas (Cabay
et al., 2022). Cuando un colaborador muestra satisfaccion en su puesto de trabajo, es
un indicador de que la motivacion esta siendo Optima en la administracion de la

organizacion.

Gestion de recursos humanos. Implica los procedimientos mediante los
cuales las empresas disefian, estructuran y gestionan las labores y recursos
asociados a los individuos que integran la entidad (Universidad Cisneros, 2019). Una
planificacion adecuada esta directamente relacionada con el incremento de la

eficiencia y el cuidado del personal.

Mejora de las condiciones ambientales de trabajo. Incluye el ambiente y la
infraestructura, tiene un impacto significativo en el ambiente de trabajo y en el
rendimiento de los empleados (Robbins & Judge, 2019). Es evidente que a medida
gue las condiciones laborales son mejores, la productividad del colaborador tiende a

Ser mayor.

1.3 Evidencias Empiricas

Los estudios mencionados ofrecen perspectivas relevantes o resultados
similares, sin embargo, hay que considerar que son aplicados en tiempos y contextos

particulares, pero, le brindan un marco de apoyo a la investigacion actual.

35



1.3.1 Evidencias Nacionales

En Lima, Garay y Moreno (2023) realizaron un estudio centrandose en el
teletrabajo y estrés y la implicacion de ambos en la productividad laboral, durante la
pandemia de Covid-19. Los investigadores buscaron comprender la dificultad que
representa la tecnologia en el trabajo, que se traducen en tecnoestrés y estrés, y la
forma como afectan al desempefio y satisfaccion en el teletrabajo en una empresa
multinacional. Se recolectaron datos de 132 teletrabajadores peruanos y 52 chilenos
a través de cuestionarios. La metodologia utilizada es PLS-SEM, una técnica de
analisis multivariante que confirma el modelo propuesto y examina correlaciones entre
las variables. Los resultados indican que hay relacion entre la dificultad tecnolégica y
el tecnoestrés, en Pert 314% y en Chile 14.5%. En ambos paises el tecnoestrés se
relaciona con los niveles de estrés en 67% y 40.3%. una relacidbn negativa del
teletrabajo con el estrés laboral de 28.4 y 29%. Concluyendo que el estrés se asocia
con la satisfaccion y el desempefio laboral. Este estudio contribuye al ambito
académico y destaca la importancia del bienestar del trabajador en un entorno de

cambio constante, enfatizando su efecto en la satisfaccion y desempefio laboral.

En Lima, Figueroa (2023) realiz6 una investigacion con el fin de establecer la
forma en como la gestion del trabajo desde casa afecta a los teletrabajadores de una
organizaciéon provocandose estrés ocupacional. El estudio fue cuantitativo, no
experimental, transversal y causal. Las hipétesis plantearon que una mala gestion del
teletrabajo aumentaria el E.L. Se recopilaron datos a través de encuestas y
cuestionarios respondidos por 113 teletrabajadores. Aplicaron la estadistica
descriptiva e inferencial. Sus resultados revelaron p>0.05, lo que confirm6 una
relacion entre las variables, ademas, sugieren gue la gestion del teletrabajo contribuye

a niveles de estrés en los teletrabajadores con una fuerza de dependencia de Cox y
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Snell de 62.7%. Concluye que la empresa tiene la posibilidad de mejora para abordar
la gestion del teletrabajo, lo que no solo beneficiaria a los teletrabajadores al reducir

su E.L., sino también a la organizacion en su conjunto.

En Lima, Torrejon (2022) desarroll6 su trabajo de investigacion documental
para analizar el impacto psicolégico del teletrabajo y el E.L., en el contexto peruano.
Ademas, exploré su efecto en la generacion de E.L. en mujeres y examino los
métodos de enfoque comunes para estudiarlo. Fue de enfoque mixto cuanti-
cualitativo. Los resultados demuestran que el trabajo remoto al ser una modalidad
laboral en la que los servicios se prestan desde el domicilio o un lugar de aislamiento
puede tener un impacto positivo al reducir los niveles de E.L. en la mayoria de los
colaboradores, sin embargo, hay una minoria que experimenta altos niveles de estrés
debido a capacitaciones inadecuadas y falta de directrices claras. En el mismo
sentido, se observa que el trabajo remoto afecta negativamente a las mujeres al
generar desequilibrio entre la vida personal y laboral debido a la sobrecarga de
trabajo. Se resalta la importancia de comprender los efectos psicoldgicos del trabajo
remoto, sefialando tanto sus beneficios como las posibles dificultades, especialmente

en relacién con el E.L. y su impacto en las mujeres.

En Lima, Ramirez (2022) llevd a cabo una investigacion cuantitativa que
analizé la relacién entre las HH.SS. y el E.L. de los docentes. Se empled un enfoque
correlacional y una metodologia de investigacion aplicada, no experimental y de nivel
correlacional transversal. Se selecciond una muestra de 94 docentes de un total de
124 mediante un muestreo probabilistico. Se tom6 un cuestionario debidamente
validado por expertos y con alta confiabilidad (Alfa de Cronbach de 0,906 y 0,851).

Los resultados muestran una correlacion inversa moderada (Rho = -0,497, p < 0,05)
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entre las HH.SS. y el E.L. docente. Se concluyé que los docentes con mayores

HH.SS. experimentan niveles menores de E.L. tras el retorno a clases presenciales.

En Ica, Vargas y Onofre (2021) investigaron acerca de la conexion entre las
competencias interpersonales y la tension laboral en el personal de enfermeria que
labora en el servicio de Neonatologia del Hospital Santa Rosa, ubicado en Lima. El
estudio fue basico, transversal, no experimental y un enfoque descriptivo
correlacional. El conjunto de participantes consisti6 en 38 enfermeros
administrandoles el cuestionario sobre HH.SS. para evaluar su nivel de competencias
en este ambito, usé como el instrumento el Maslach Burnout Human Services para
medir el grado de E.L. Llegando a revelar una relacion inversa entre las variables bajo
estudio, observandose que un 63.2% de los enfermeros demostraron un nivel elevado
de HH.SS.. Pese a que la mayoria de las enfermeras presenta aptitudes sociales a

un nivel medio o alto, el 84.2% exhibi6é un nivel reducido de tensién laboral.

Chuco (2021), realiz6 una investigacion que asocia el estrés con el teletrabajo
en los empleados con el objetivo de determinar si el teletrabajo es una fuente de
estrés y si este impacto varia segun el género. Este estudio explora los aspectos
tedricos del teletrabajo, incluyendo su origen, clasificacion, beneficios, desventajas y
cémo afecta al género femenino en particular. Ademas, se analiza el E.L., sus fuentes
y niveles de respuesta. Los resultados indican que, aunque el teletrabajo busca
acercar a los empleados a sus hogares para reducir el estrés, en realidad puede
aumentar los niveles de estrés entre quienes trabajan de esta manera. El estudio
también revela que las mujeres tienen mas probabilidades de teletrabajar, ya que
combinan trabajo remunerado y no remunerado. Esta dualidad entre trabajo y vida
familiar genera un efecto negativo del teletrabajo en las mujeres, resultando en

mayores niveles de estrés en comparacion con los hombres. La literatura revisada
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sugiere que el estrés se origina en las altas expectativas que enfrentan los
trabajadores, afectando su salud, por la tension que experimentan los empleados
cuando sus competencias y recursos no corresponden a las demandas laborales,
ademas, cuando esta forma de trabajo puede provocar estrés tecnoldgico, sugiriendo
gue las organizaciones deben tenerlo en cuenta y capacitar en desarrollo de las

competencias digitales para desempefiar bien sus funciones

En la Universidad de Huanuco Contreras (2019) desarrollo una investigacion
para establecer la relacion entre las HH.SS. y desempefio de los trabajadores de la
Municipalidad Provincial de Huanuco, para establecer si la formacién de equipos esta
dispuestos a alcanzar objetivos de servicio. Se reconoce que las expectativas de los
trabajadores estan vinculadas al logro de objetivos personales que contribuyen al
éxito colectivo. Destacando la relacion significativa entre las variables estudiadas de
manera que, la investigacién aborda un tema crucial en la gestién de la Municipalidad
de Huanuco, destacando su relevancia para el desempefio y comportamiento de toda
la organizacion. El papel del alcalde, como lider, es protagonico al impulsar la

integracion de los trabajadores con los objetivos comunes de la provincia.

En Chimbote, Huaman (2019) elabor6 un estudio de enfoque cuantitativo, nivel
correlacional, no experimental transversal que buscé identificar la relacién de la
inteligencia emocional con el E.L. del personal en una red de salud. Su muestra
abarcé a 239 trabajadores asistenciales. La encuesta se uso para recopilar datos de
ambas variables, respaldada por un cuestionario especifico. Los resultados indican
que el personal asistencial muestra un 55.2% de inteligencia emocional muy
desarrollada. Ademas, se llegd a establecer que el E.L., en un 56.1% estan en nivel
intermedio. Se concluye que existe una relacién inversa (p < 0.05) y de nivel bajo (r =

-0.202), entre las variables.
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1.3.2 Evidencias Internacionales

En Ecuador, Polo (2022) realiz6 un estudio centrado en el impacto del
teletrabajo emergente en el E.L. en la empresa Minera AIC debido a la pandemia de
COVID-19. La poblacion tuvo que adaptarse a nuevas demandas laborales debido a
la situacion. Aunque el teletrabajo ya existia, su adopcion forzada genero problemas
de adaptacion y aumento los grados de estrés ocupacional. El estudio de caso analiza
los niveles de estrés en el personal técnico-administrativo de la empresa. En este
estudio el investigador usé Cuestionario para la Evaluacion del Estrés, con 31 items,
ademas, se realizaron entrevistas semiestructuradas. Los resultados revelan que casi
un 90% de la muestra tiene un nivel muy alto de estrés; 44,4 % tiene dificultad en
relacionarse con sus familiares, 28% no puede iniciar sus actividades normalmente;
33% tiene dificultades de relaciones interpersonales. Los resultados motivaron la
realizacion de una propuesta de mejora para reducir los niveles de estrés durante el
teletrabajo, que luego de aplicado se comprobd su efectividad mediante la
comparacion de los resultados mediante el cuestionario, de manera que el estudio
destaca la alta prevalencia de estrés entre los teletrabajadores y recomienda medidas

para abordar este problema durante el teletrabajo emergente en la empresa.

En Ecuador, Onofre (2021) investig6 con el propdésito de analizar qué impacto
tiene el estrés en el desempefio de los directivos del area de Talento Humano. Previo
al estudio se realizaron entrevistas a profundidad a dos directivos para conocer las
implicancias del E.L. en el desempefio de los trabajadores. Luego se aplicé el
cuestionario de E.L. de la OIT-OMS y se cruzé con el informe de desempefio de los
trabajadores. Los resultados obtenidos indicaron que no se hallé relacién entre el E.L.
y el rendimiento de los empleados en la Direccion de Talento Humano, asi mismo,

son bajos los niveles para C.0O. (33%), E.O. (30%); T.O. (37%); Tec. (26%); I.L. (66%);
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F.C. (37%); F.R.G. (26%). Ademas, el analisis inferencial indica que existe relacion
entre ambas variables, por lo que recomienda una evaluacion 360° y generar planes

de accion.

En Espafia, Mbarek (2020) investigoé acerca de la relacion de la competencia
emocional en la tensién laboral experimentada por empleados en diversos sectores
como la hosteleria, restauracion, oficinas y despachos. Ademas, se propuso analizar
el impacto de la competencia emocional en distintas variables relacionadas con el
ambito laboral. La informacion fue recogida mediante tres instrumentos de evaluacion:
la Escala de Competencia Emocional de Wong y Law (WLEIS), el Cuestionario de
Desgaste Laboral de Maslach (MBI-GS) y la Escala de Compromiso Laboral de
Utrecht. La muestra se conformé por 29 individuos que ejercian sus funciones en el
sector de la hosteleria. Los resultados obtenidos evidenciaron una relacion
significativa entre ambas variables en 77**; asimilacion emocional y la percepcion
intrapersonal 75**; inteligencia emocional y percepcién intrapersonal 60** lo que
significa que es alta. Asimismo, se detecté una relacion relevante entre las
dimensiones que constituyen el agotamiento laboral y cinismo es 62** y negativa (-
0.51). Sin embargo, a pesar de esta conexion entre las variables de competencia
emocional y agotamiento resulto ser significativa, solamente lo fue en una dimensién
especifica de cada una: la eficacia profesional en el caso del agotamiento laboral y la

percepcion intrapersonal de la competencia emocional.

En Colombia, Polo et al. (2019) investigaron con el propdsito de establecer la
relacion entre las competencias emocionales y el grado de fatiga en una muestra de
docentes que trabajan en una escuela de educacion regular en la region del Caribe
Colombiano. El estudio adopté un enfoque de caracter cuantitativo y un disefio de

correlacién en un momento especifico. La muestra estuvo compuesta por un total de
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257 educadores. Para evaluar las habilidades emocionales, se utilizo el Inventario de
Bar-On (ICE), mientras que el Cuestionario de Desgaste Profesional Revisado (CBP-
R) fue empleado para medir los niveles de agotamiento. Los resultados obtenidos
revelaron una correlacion negativa de moderada intensidad entre la puntuacion global
del ICE y la escala de agotamiento del CBP-R (r=-0.637). Ademas, se identificaron
correlaciones moderadas entre las diversas escalas de ambas variables. En lo que
respecta a las puntuaciones logradas por los maestros, se observaron promedios en
todas las categorias de habilidades emocionales, acompafiados por puntuaciones

moderadas y bajas en las escalas del CBP-R.

1.4 Descripcion de la Realidad Problemética

1.4.1 Planteamiento del Problema

En el mundo han surgido cambios drasticos en todas las esferas de vida. Esto
se ha dado a raiz de la pandemia ocasionada por la Covid-19 y las personas tuvieron
gue asumir medidas de salud. Consecuentemente, los gobiernos decidieron pedir un
confinamiento social con el fin de evitar contagios y muertes, todas estas medidas

han cambiado de manera significativa las relaciones sociales.

Ante esto, se inicia una nueva forma de vivir con limitaciones, se incrementé el
miedo e incertidumbre por la falta de seguridad en salud, trabajo, educacion, medidas
econdmicas y todo aquello que formaba parte de los estilos de vida, lo cotidiano dej6
de ser, dando paso a una “nueva normalidad” con miedo al contagio, pérdida o
disminucién de la carga laboral, proyectos de vida frustrados por la coyuntura y otras

situaciones adversas.

Todo esto ha provocado la aparicién de distintos niveles de ansiedad que

pueden afectar el comportamiento y la capacidad resolutiva y la toma de decisiones
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(Huarcaya-Victoria, 2020), lo que ha agudizado los problemas de salud mental,
exacerbando la incidencia de depresion, ansiedad, el afrontamiento del duelo

prolongado, entre otros sintomas que afectan la calidad de vida.

Como un producto de la pandemia, las empresas y organizaciones optaron por
adecuar sus actividades laborales y casi de manera abrupta el teletrabajo o trabajo
remoto, se volvié una de las formas mas viables para continuar laborando, por lo tanto,
las empresas adecuaron los protocolos, el sistema y se digitalizaron los procesos,
considerando que es la forma mas segura de mantenerse a salvo del contagio y

continuar con la actividad empresarial.

En el contexto mundial ya se venia realizando trabajo remoto y en el Pera se
fue introduciendo de manera paulatina, es asi como el 2015 se reglamenta y los
primeros indicios aparecen el 2018 (Indecopi, 2019) como una forma de trabajo que
traeria ventajas, para los colaboradores por el ahorro de tiempo y dinero para el
traslado al trabajo, menos gasto en ropa y accesorios, ingesta de alimentos mas

saludables, estar cerca de la familia, etc.

En esta forma de trabajo los colabores deben cumplir los objetivos o metas
laborales desde sus hogares, usando las tecnologias de la informacién y
comunicacion, el trabajo a distancia pasé de convertirse en trabajo remoto o
teletrabajo de manera forzada (Buira, 2000), lo que en un principio era una ventaja,
luego se convirtié en una sobrecarga laboral, teniendo que permanecer conectado de
manera constante, subyaciendo en una comunicacion y supervision permanente

(BBVA, 2020).

La pandemia trajo como consecuencia el confinamiento, de manera que los

miembros de la familia debian permanecer en sus hogares y desde alli realizar sus
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actividades como el estudio y trabajo, ambas actividades, por si mismas, son
generadoras de estrés, a esto se suma el miedo al contagio, enfermedad o la pérdida
de vidas de personas cercanas o conocidas, riesgo de quedar sin trabajo a pesar de

sobre exigirse.

Entre las causas del estrés se encuentra el cansancio, que ocurre por la
necesidad de cumplir de manera continua e intensa, actividades vinculadas al logro
de obijetivos, la afectacion econémica produjo reduccién de trabajo, de manera que
los colaboradores que continuaron asumieron mas tareas y exigencias entre otras,
Ortiz (2020), atribuye su aparicion debido la excesiva responsabilidad, la sobrecarga

de trabajo, relaciones problematicas y condiciones laborales insatisfactorias.

En este contexto se conjugan el entorno familiar, social y laboral, al respecto
Grasso (2021) refiere que las expresiones de las HH.SS. no se estarian dando en un
contexto natural o cotidiano. Lo que se ha evidenciado durante el tiempo de
confinamiento ha sido el aumento de violencia intrafamiliar, separaciones y divorcios

durante el confinamiento.

Lo expuesto lleva a la necesidad de conocer con evidencia cientifica la relacion
entre el E.L. y las HH.SS. de los colaboradores que realizan teletrabajo en los tiempos
del confinamiento producido por la pandemia del Covid-19.

1.4.2 Formulacion del Problema

Problema General

¢, Qué relacién que existe entre el E.L. y las HH.SS. en el contexto del

teletrabajo, en colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 20217
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1.4.3

144

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Identificar si existe una relacion del E.L. y las HH.SS. en el contexto

teletrabajo, en colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.
Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el C.L. y las HH.SS. durante la practica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Establecer la relacion entre la E.L. y las HH.SS. durante la practica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Determinar la relacién entre el T.O. y las HH.SS. durante la préactica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Determinar la relacién entre la Tec. y las HH.SS. durante la préactica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Establecer la relacién entre el I.L. y las HH.SS. durante la practica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Determinar la relacién entre la F.C. y las HH.SS. durante la practica

teletrabajo de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

del

del

del

del

del

del

del

Establecer la relaciéon del F.R.G. y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo

de colaboradores de oficinas administrativas en Lima, 2021.

Justificacion

Justificacién tedrica: Esta investigacion se enfoca se contextualiza en el

teletrabajo que ocurri6 de manera abrupta por la pandemia de COVID-19.
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1.4.5

Utilizando la teoria del estrés de Lazarus y Folkman, se analiza como los
individuos perciben y responden a las demandas laborales. Ademas, se
emplean las teorias del aprendizaje social de Bandura y el modelo de
habilidades sociales de Goldstein para examinar como las interacciones

sociales influyen en el desempefio y bienestar laboral.

Justificacion Social: La transicion al teletrabajo ha puesto de manifiesto la
necesidad de prestar atencion al bienestar psicolégico de los empleados. Al
reducir el E.L. se fortalecen las HH.SS. que generan beneficios a multiples
niveles: mejorando la satisfaccion laboral, aumentando la productividad y
fomentando un entorno de trabajo mas saludable y colaborativo, con un

impacto positivo tanto en los individuos como en la sociedad en general.

Justificacion Metodoldgica: En este estudio se aplica con rigurosidad la
metodologia cientifica. Al utilizar instrumentos de medicion validados y una
muestra representativa de teletrabajadores, se logro establecer con precision
la relacién entre el E.L. y las HH.SS. La metodologia aplicada asegura la
validez y fiabilidad de los resultados, ofreciendo una base sélida para futuras
investigaciones y la implementacion de programas de intervencion efectivos en

el &mbito laboral.

Hipotesis de Investigacion

He= Existe una relacion inversa y significativa entre el estrés laboral (E.L.) y
las habilidades sociales (HH.SS.) de los colaboradores de dos oficinas
administrativas en el contexto del teletrabajo en Lima Metropolitana durante el

afo 2020.
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1.4.5.1 Hipotesis Especificas

Primera hipoétesis especifica

Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por el clima
organizacional (C.O.) y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas administrativas.

Segunda hipotesis especifica

Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la
estructura organizacional y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas administrativas.

Tercera hipotesis especifica

Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por el territorio
organizacional y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas administrativas.

Cuarta hipotesis especifica

Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la
tecnologia y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de
dos oficinas administrativas.

Quinta hipotesis especifica

Existe una relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la
influencia del lider y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas administrativas.

Sexta hipétesis especifica

Existe relacidn significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la falta de
cohesion y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de

dos oficinas administrativas.
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Séptima hipotesis especifica

Existe relacion significativa e inversa entre el estrés generado por el respaldo
del grupo y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de

dos oficinas administrativas.

1.5 Operacionalizacion de Variables

15.1 Escalade E.L.delaOIT-OMS
Tabla 1

Operacionalizaciéon de la escala de E.L. de la OIT-OMS

Variable Dimensiones Indicadores items
E.L. Clima organizacional Comprension de la mision y metas 1,12,24y25
(C.0) Direccion y objetivos

Forma de trabajar
Politicas laborales

Estructura Rendir informes 3,12,20y 23
organizacional Direccion y objetivos
(E.0) Documentacion

Equipo de prestigio

Territorio Control de actividades 4,14y 22
organizacional Trabajo con otras areas

(T.0) Privacidad laboral

Tecnologia Equipos disponibles 5 10y 17
(Tec) Conocimiento técnico

Tecnologia adecuada

Influencia del lider Respeto del supervisor 2,6,11y21
(1.L) Respaldo del supervisor

Confianza del supervisor

Interés por el bienestar

Falta de cohesion Colaboracion del equipo 7,18,19y 23
(F.C) Presion del equipo

Organizacion del trabajo en equipo

Prestigio y valor del equipo

Falta de Respaldo del Respaldo del equipo 8,13y 15
grupo Proteccion del equipo
(F.R.G) Ayuda técnica del equipo

Nota: Las dimensiones e indicadores del cuestionario de la OIT y la OMS. han sido

previamente validados y tienen confiabilidad en Pert (Suéarez, 2013).
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De manera que se ha verificado su consistencia y precision a través del trabajo
de Suarez y otras investigaciones previas, esta operacionalizacién proporciona una
base sélida para la recopilacion y analisis de datos, garantizando la fiabilidad y validez

de los resultados obtenidos en el estudio en cuestion.

1.5.2 Cuestionario de HH.SS. (Chaso)

El cuestionario de HH.SS. ha sido disefiado para medir diversas facetas de las
habilidades sociales, proporcionandole una base solida para la comprension y
medicidén de estas habilidades, garantizando que la medicion se realice de manera
consistente y precisa, lo que fortalece la confiabilidad de los datos recopilados en el

contexto especifico de la investigacion.

Tabla 2

Operacionalizacion del cuestionario de HH.SS. CHASO

Variable Dimensiones Indicadores ftems

Factor 1: ID Interactuar con desconocidos 18,22,27,35
Salir con personas poco conocidas
Hablar con desconocidos
Mantener una conversacion

Habilidades .

sociales. Factor 2: ESP [E)presaf carino 21,30, 31, 33
ar apoyo

(HH. SS.) Mostrar afecto en publico

Elogiar a quien quiere

Responder a una critica

Opinar diferente

Responder a una critica molesta
Mantener una postura

Factor 3: AC 25, 26, 28, 29

Hacer una cita

Factor 4: IPA Pedir cita a persona que atrae 5,9, 13,16
Invitar a una persona
Decir lo que se siente

Mantener la calma

Factor 5: MCSE Aceptar una broma 3,10, 15, 23
Aceptar criticas
Calma ante el ridiculo

Responder preguntas en clase

Factor 6: HPIS Hablar en pablico 12,14,17,24
Hablar ante pares
Hablar ante autoridades
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Factor 7: ASHR Saludar, aunque no respondan
Pedir explicaciones
Aclarar habladurias
Pedir explicaciones por no saludarme

Factor 8: DPD Mantener la calma ante el error
Mantener la calma ante criticas
Decir que respeten mi turno
Pedir que dejen de molestar

Factor 9: PD Pedir disculpa por comportamiento
Pedir disculpa por el error
Pedir disculpa por herir a alguien
Pedir disculpa por hacer algo mal

Factor 10: RP Decir no cuando me piden algo
Rechazar peticiones
Decir no cuando algo molesta
Decir no a una peticién no razonable

20,32,37,40

2,4,6,11

1,7,19,39

8,34,36,38

Nota: La operacionalizacion de la variable se ha llevado a cabo considerando los elementos

del cuestionario sobre habilidades sociales desarrollado por Caballo et al. (2019).
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CAPITULO Il. METODO

2.1 Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo, ya que
cuantifica y mide las variables propuestas permitiendo el andlisis de estas. Para el
estudio se recopil6 sistematicamente los datos y se sometié al tratamiento estadistico
para examinar el nivel y significancia de las relaciones identificadas, para comprender
fendmenos mediante la aplicacion de andlisis numéricos y estadisticos a datos

recolectados de manera no experimental.

La estrategia asociativa evalla la interaccion funcional entre ambas variables,
caracterizadndose como un enfoque correlacional predictivo. Este enfoque proporciona
informacion valiosa sobre cémo una variable se comporta frente a la otra, usando
técnicas estadisticas adecuadas para comprender la naturaleza de la relacion

funcional entre las variables evaluadas (Ato y Vallejo, 2015).

El estudio es transversal, ya que se recolectan los datos en un solo momento,
coincidiendo con el periodo de confinamiento ocasionado por la pandemia de COVID-
19, que impulso la préactica del teletrabajo. Los datos recopilados ofrecen una vision
especifica de como el confinamiento y el cambio al teletrabajo han afectado a diversos
aspectos de la vida y el trabajo, brindando una perspectiva valiosa para comprender
las adaptaciones y las necesidades emergentes en el entorno laboral y social

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).



2.2 Participantes

La poblacion de estudio estuvo compuesta por empleados del INDECOPI (163)
y la OEFA (254) que se encontraban en modalidad de teletrabajo debido a la

pandemia.

Para garantizar una muestra representativa, se utilizd un muestreo
probabilistico aleatorio simple. Esto permitid que todos los teletrabajadores tuvieran
las mismas posibilidades de ser seleccionados. Los criterios de inclusion se centraron
en empleados de ambos géneros que desarrollaban sus labores en remoto;
excluyendo a aquellos que no quisieron o pudieron participar. El calculo de la muestra

se realiz6 con la siguiente formula:

_ Z1N(p.q)
E*(N-1)+Z%(p.q)

n= 2.05x2.02x417 x0.5x0.5
0.04 x0.04x416/2.05x0.5x0.5

n= 255.5758 n= 256

Factor de afeccién: k= n/N k= 25617417 k= 0.613908873

Tabla 3

Célculo de la submuestras

Factor de

Dependencias Poblacién . % Submuestra
afeccion
OEFA 254 0.613908873 60.9% 156
INDECOPI 163 0.613908873 39.1% 100

Nota. Aplicando el factor de afeccion a las poblaciones
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En la tabla 4 se presenta la conformacion sociodemografica de la muestra, que
estuvo compuesta principalmente por mujeres (64.1%) y hombres (36.9%),
predominaron los solteros (51.6%), seguidos de los casados (34.4%). El 40.6% vivia
con su pareja e hijos, el 37.5% con padres y hermanos, 15.6% con otros familiares y
un porcentaje menor (6.3%) vivia solo. La edad de la muestra se distribuyé en mayor
concentracion en los grupos de 20 a 24 afos (20.3%) y 50 a 54 afos (14.1%). El
51.6% se contagioé con COVID-19 durante el afio 2020.

Tabla 4

Caracteristicas sociodemogréficas

f % f %

Género Edad
Hombre 92 35.9 20a24 52 20.3
Mujer 164 64.1 25a29 44 17.2
Estado civil 30a34 8 3.1
Soltero 132 51.6 35a39 24 9.4
Casado 88 34.4 40 a 44 12 4.7
Viudo 32 12.5 45 a 49 28 10.9
Otros 4 1.6 50a54 36 14.1
Lugar de trabajo 55a59 16 6.3
INDECOPI 100 39.1 60 a 64 24 9.4
OEFA 156 60.9 65a72 12 4.7
Personas con las que vive Tiene hijos

3 4 i 1 A
rﬁﬂeimghgipa, 96 375 io 122 45129
Easlfe?zoe(?ijos/ 104 40.6 Ha sido contagiado de COVID-19
Solo 16 6.3 Si 132 51.6
gtgﬁl?ares 40 15.6 No 124 48.4
Total 256 100% Total 256 100%

Nota: Se muestra la conformacion sociodemografica de la muestra de estudio en esta tabla.

2.3 Medicion

En el estudio se emplea la técnica de la encuesta para las dos variables en

estudio: E.L. y de las HH. SS. Se aplicaron dos cuestionarios diferentes, cada uno
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disefiado especificamente para medir cada una de las variables. Esta metodologia

permitié permite recoger datos precisos y relevantes de la muestra seleccionada.

Se han usado dos cuestionarios que cuentan con validez y confiabilidad, lo que
garantiza la calidad de los datos obtenidos para los objetivos de la investigacion,
permitiendo asi un analisis detallado y confiable de las variables estudiadas

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018).

2.3.1 Escalade E.L.delaOIT-OMS

El cuestionario fue concebido, validado y con confiabilidad por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), esta
respaldado por Ivancevich y Matteson, con el propésito de detectar el E.L. y

establecer las principales las principales fuentes que se asocian.

El instrumento consta de siete areas que evaltan el nivel de estrés relacionado
con el comportamiento laboral y los factores subyacentes considerados en siete
dimensiones: C.L, E.O., T.O., Tec,, |.L., F.C. y F.R.G. con aseveraciones gue indican
si son les produce estrés, éstas se deben responder en una escala tipo Likert con site

opciones cuyas respuestas van de “NUNCA” a "SIEMPRE".

En Peru, Suarez (2013) valido6 el cuestionario de E.L. en un articulo cientifico,
este instrumento demuestra una validez de contenido binomial con resultados
favorables de 0.50, lo que indica que existe concordancia entre los expertos en el
tema que evaluaron su contenido. Asimismo, se informa sobre un alto nivel de
confianza con un coeficiente alfa de Cronbach=,965 lo que indica su alta confiabilidad

para establecer las principales las principales fuentes que se asocian.
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2.3.2 Cuestionario de HH.SS. (Chaso)

El instrumento fue desarrollado por Vicente Caballo y su equipo de
investigacion del CISO en Espafia, siendo publicado en 1987. Lo construyeron con el
propoésito de demostrar en puntuaciones el desarrollo de las HH.SS.. El cuestionario
en un inicio constaba de 116 items y se dividia en 11 dimensiones. En una segunda
oportunidad el 2014 Caballo y colaboradores revisaron y validaron el cuestionario
mediante una muestra de 826 participantes en Lima-PerQ; esta version peruana

comprendia 79 items distribuidos en 12 dimensiones.

En el mismo sentido, en el intento de seguir mejorando el instrumento el 2017,
Caballo, Salazar y su equipo de investigacion realizaron una revision adicional, dando
como resultado una nueva version con 40 items y 10 dimensiones. El cuestionario
emplea una escala tipo Likert de cinco opciones de respuesta que varian desde "muy
poco caracteristicos de mi" hasta "muy caracteristicos de mi" y que requiere
aproximadamente de 20 minutos para completarse y puede ser administrado de

manera individual o grupal.

Los autores llevaron a cabo analisis para validar la estructura y se establecio
gue el cuestionario mide de manera precisa los niveles reales de los componentes de
las HH.SS. En el mismo orden, se constata una elevada confiabilidad del cuestionario,
obteniendo una alta consistencia interna con un coeficiente a = 0.98. Esto indica que
los items presentan una coherencia significativa entre tiene consistencia con

resultados coherentes y que son replicables.
Ficha sociodemografica

Los datos recogidos de las personas sujetas de muestra permitieron disefar la

ficha sociodemogréfica, teniendo en cuenta la informacién acerca del género, sexo,
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edad cronoldgica, género, profesion, estado civil, cuantos hijos tiene, en cuento al
ambito laboral tiempo de permanencia en la empresa, si se ha enfermado del COVID-

19, los datos se describen en la Tabla 4.

2.4 Procedimiento

El proceso seguido para la recoleccion fue: se tomd contacto con los
encargados del area de recursos humanos de las dos entidades, durante el mes de
febrero del 2021, con quienes se hicieron las coordinaciones para el levantamiento

mediante un Google Form el cual fue enviado a los colaboradores via WhatsApp.

La encuesta inicia con un consentimiento informado, luego se recoge la
informacion sociodemografica y luego se aplican los cuestionarios, la informacion fue
recogida en una semana para luego iniciar el tratamiento de los resultados de esta

investigacion.

2.5 Aspectos éticos

Esta tesis se cifie a las directrices del cédigo de ética para la investigacion de
la USPM y normas de conducta cientifica de la American Psychological Association
(APA, 2003). Ademas, se cumplié con pedir el consentimiento informado a todos los
participantes de la muestra, a quienes se les proporciond una explicacion de los
objetivos de la investigacion, la confidencialidad de los datos, la garantia de

anonimato y se resaltd que su participacion es de caracter voluntario.

De igual modo, este trabajo de investigacién respeta la autoria en los

contenidos, en los cuales se cita debidamente las fuentes que han sido consultadas.

Otra consideracién importante es la aplicacion de instrumentos validados

especificamente para la poblacion en estudio. Esta medida se adopta con el propdsito
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de garantizar que las conclusiones derivadas de las puntuaciones obtenidas en las

pruebas reflejen de manera precisa los conceptos que estan siendo evaluados.

2.6 Analisis de datos

Obtenidos los resultados de los cuestionarios, se procedio a aplicar la prueba
de Kolmogorov-Smirnov para evaluar el comportamiento de las variables. Al constatar
una distribucién no normal, se elige el uso de técnicas estadisticas no paramétricas.
En este sentido, se aplica el estadistico de correlacién de Spearman para determinar

el nivel y direccion de la relacion entre el E.L. y las HH.SS.

Para analizar la estructura interna de los constructos de E.L. y HH.SS., se
realizd un analisis factorial para evaluar la validez y fiabilidad de los items que

conforman cada constructo.

Se desarrolld un descriptivo, hallando las medidas de tendencia central
(media), de dispersion (desviacion estandar) y de posicion (cuartiles, percentiles) para
describir y resumir los datos. Estos estadisticos permitieron obtener un perfil general

de los participantes en relacion con las variables de estudio.

Finalmente, la prueba de hipétesis se realiz6 mediante la correlacion de
Spearman, lo cual permitié determinar el nivel y relacién estadisticamente significativa

entre el E.L. y las HH.SS.
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CAPITULO lIl. RESULTADOS

Se presentan en detalle los resultados del analisis estadistico, el cual esta
estrechamente vinculado con los objetivos e hipétesis planteados previamente. Tanto
el analisis descriptivo como el inferencial han sido considerados en la exploracion de
los datos recopilados. La descripcion completa de los hallazgos muestra la relacion
entre el E.L. y las HH.SS. en personas que guedaron confinados y tuvieron que

realizar teletrabajo en dos organizaciones.

3.1 Andlisis descriptivo

Tras recabar las respuestas de los participantes mediante el Cuestionario para
evaluar el E. L. de la OIT-OMS y el cuestionario de HH. SS. (CHASO), se realiz6 el
analisis descriptivo de los datos. Este andlisis consistié en examinar y resumir las

caracteristicas principales de las respuestas obtenidas en ambos cuestionarios.

Se buscaron patrones, tendencias y distribuciones de los datos relacionados
gue proporciond una vision general de la muestra estudiada, permitiendo identificar
posibles tendencias significativas en relacion con las variables medidas. Ademas,
este analisis descriptivo sirvi6 como punto de partida para el analisis posterior y asi

explorar relaciones entre las variables.

Los resultados de la tabla 5, revelan que el nivel medio de E.L. es de 115.55,
con una variabilidad considerable (DS=34.00). Las dimensiones del E.L. muestran
una distribucién heterogénea, siendo la tecnologia la menos estresante y la estructura
organizacional la mas estresante. La asimetria negativa predominante indica una

ligera concentracion de puntuaciones bajas, especialmente en la dimensién de
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influencia del lider. La curtosis negativa sugiere una distribucién leptocurtica, con
colas mas delgadas de lo normal.

Tabla 5

Estadistica descriptiva de las variables y dimensiones

Variable y dimensiones M DE 01 02
E.L. 115.55 34.00 -.449 -.795
Clima organizacional 18.53 5.63 -.354 -.63
Estructura organizacional 19.60 6.25 -.511 -.70
Territorio organizacional 13.10 4.30 - 474 -1.00
Tecnologia 12.75 4.31 -.164 -.62
Influencia del lider 19.65 5.54 -.508 -.57
Falta de cohesion 18.74 6.02 -.340 -.84
Respaldo del grupo 14.10 4.86 -.338 -1.13
Habilidades sociales 129.38 20.78 .28 A3
Interactuar con desconocidos 12.01 331 .56 -.33
Expresar sentimientos positivos 15.44 3.26 -21 -.87
Afrontar las criticas 13.72 2.81 .10 .35
Interactuar con las personas que me atraen 9.99 441 .29 -74
Mantener la calma en situaciones
ombarazosas 13.62 2.75 -.45 .05
Hablar en publico/Interactuar con superiores 14.09 3.41 .048 -71
Pedir aclaraciones a otra persona sobre su
comportamiento hacia mi. 1058 345 28 38
Expresién de molestia, desagrado o enfado 12.33 2.99 .16 -.35
Pedir disculpas 14.68 3.52 -.44 .10
Rechazar peticiones 12.93 2.94 -.05 .18

Nota: Media (M); Desviacion estandar (DS); Asimetria (g1); Curtosis (g2).

Por otro lado, el nivel medio de HH.SS. es de 129.38 (DS=20.78). Las
dimensiones de las HH.SS. presentan una variabilidad menor que el E.L., siendo la
capacidad de expresar sentimientos positivos la mas desarrollada y la habilidad de
pedir aclaraciones la menos desarrollada. La asimetria negativa general, con
excepcion de la dimension de interactuar con desconocidos, indica una ligera

concentracion de puntuaciones altas.
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3.1. Contrastacion de hipotesis
Prueba de hipotesis general

Al aplicar la prueba de Kolmogorov-Smirnov, se determiné que las variables de
E.L. y HH.SS., asi como sus componentes, no cumplen con el supuesto de
normalidad. Ante esta situacion, se optd por el coeficiente de correlacion de
Spearman, que resulta mas adecuada para analizar datos con distribuciones no
normales. Esta eleccion garantiza una estimacién mas confiable de la relacién entre

ambas variables.

He= Existe una relacion inversa y significativa entre el estrés laboral (E.L.) y las
habilidades sociales (HH.SS.) de los colaboradores de dos oficinas administrativas en

el contexto del teletrabajo en Lima Metropolitana durante el afio 2020.

La tabla 6 valida la hipétesis de la investigacién (rho=-,116 y p=,000<.050) ya
gue muestra la existencia de una relacion inversa de muy bajo nivel, pero significativa
entre E.L. y las HH.SS.

Tabla 6
Correlacion entre E.L. y HH.SS. (n=256)

E.L. HH.SS.
Rho de Spearman  Coeficiente de correlacion 1,000 -,119"
Sig. (bilateral) . ,000
N 256 256

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. La relacion es estadisticamente significativa, el tamafio del efecto, representado por
rho, es muy pequefio (-,119), el tamafio del efecto muy débil indica que probablemente no

tenga mucha relevancia practica.
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Prueba de hipotesis especificas

Hi1= Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por el C.O.
y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de dos

oficinas administrativas.

En la tabla 7 se valida la hipotesis de la investigacion, ya que existe una
correlacion negativa o inversa y débil pero estadisticamente significativa (r = -,053,
p=,001 < ,05) entre el clima organizacional y las HH.SS. durante el confinamiento por

la pandemia de COVID-19.

Tabla 7
Correlacion entre clima organizacional y las HH.SS.
HH.SS.
Clima organizacional Coeficiente de correlacion -,053**
Sig. (bilateral) ,001
N 256

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. el tamafio del efecto es extremadamente pequefio (rho = -,053), lo que indica
gue, aunque la relacién es estadisticamente significativa, su impacto practico es

minimo.

H2= EXxiste relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la E.O.
y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de dos

oficinas administrativas.

La tabla siguiente confirma una relacién negativa o inversa y significativa que

respalda la hipétesis alternativa, pero muy débil (rho = -,120, p =,000< ,05) entre la
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estructura organizacional y las HH.SS. entre los teletrabajadores durante la pandemia
de COVID-19.

Tabla 8

Correlacion entre estructura organizacional y las HH.SS.

HH.SS.
Estructura organizacional Coeficiente de correlacion -,120**
Sig. (bilateral) ,000
N 256

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota. el tamafio del efecto es pequefio (rho = -0.120) puede tener implicaciones
practicas para la gestion organizacional, indicando la necesidad de prestar atencién a
la estructura organizacional para mitigar el estrés y apoyar el desarrollo de HH.SS. en

el teletrabajo.

Hs= Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por el T.O.
y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de dos

oficinas administrativas.

En la tabla 9 se confirma la hipétesis de la investigacion, ya que la relacion
entre el estrés ocasionado por el territorio organizacional y las HH.SS. (rho =-,041, p
= ,009< ,05) este valor indica una relacion inversa y extremadamente débil pero

estadisticamente significativa y que es muy improbable que se deba al azar.

Tabla 9
Correlacion entre territorio organizacional y las HH.SS.
HH.SS.
Territorio organizacional Coeficiente de correlacion -,041**
Sig. (bilateral) ,009
N 256

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Nota. El rho = -.041 sugiere que el tamafio de efecto entre el territorio organizacional

sobre las HH.SS. es practicamente insignificante en términos practicos.

H4= Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la Tec.
y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de dos

oficinas administrativas.

En la tabla 10 se valida la hipoétesis nula (rho = -,021, p = ,166> ,05) entre el
estrés ocasionado por la tecnologia y las HH.SS. aunque la relacion es inversa es

extremadamente débil, pero la relacién no es estadisticamente significativa.

Tabla 10
Correlacion entre tecnologia y las HH.SS.
HH.SS.
Tecnologia Coeficiente de correlacion -0.021
Sig. (bilateral) 0.166
N 256

Nota. El rho = -0.021 indica que, incluso si la relaciéon fuera significativa, su magnitud
seria extremadamente débil. Esto sugiere que el impacto del estrés ocasionado por la

tecnologia sobre las HH.SS. es insignificante en términos practicos.

Hs= Existe una relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la
I.L. y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores de dos

oficinas administrativas.

La tabla 11 valida la hipétesis nula (r = ,083, p = ,00< ,05) de manera que la
influencia del lider podria estar afectando de manera diferente a lo esperado las
HH.SS. indican una relacion positiva y débil, por lo que, se asume que otros factores

pueden influir en el comportamiento de las variables.
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Tabla 11

Correlacion entre influencia del lider y las HH.SS.

HH.SS.
Influencia del lider Coeficiente de correlacion ,083**
Sig. (bilateral) ,000
N 256

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. El rho = 0.083 indica que el tamafo de efecto es de magnitud débil. Esto sugiere
qgue el impacto ocasionado por la I.L. sobre las HH.SS. es limitado en términos

practicos.

He= Existe relacion significativa e inversa entre el estrés ocasionado por la falta
de cohesion y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en colaboradores

de dos oficinas administrativas.

En la tabla 12 valida la hipétesis nula (r = -,004, p = ,777> ,05) el analisis
estadistico indica una relacién negativa extremadamente débil y no significativa entre

la F.C.ylas HH.SS.

Tabla 12
Correlacién entre falta de cohesion y las HH.SS.
HH.SS.
Falta de cohesion Coeficiente de correlacion -0.004
Sig. (bilateral) 77
N 256

Nota. Aun hubiera una relaciéon significativa, el rho = -0.004 es extremadamente
pequefio, por lo que el tamafio de efecto es practicamente insignificante, lo que
sugiere que el impacto de la F.C. sobre las HH.SS. es practicamente nulo en términos

practicos.
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Hz= Existe relacion significativa e inversa entre el estrés generado por el

respaldo del grupo y las HH.SS. durante la practica del teletrabajo en

colaboradores de dos oficinas administrativas.

La tabla 13 valida la hipotesis nula (rho = 0.024, p = 0.118> 0.05) ya que la
relacion del F.R.G. y las HH.SS. tiene valor positivo extremadamente débil y que el

nivel indica que la relacion no es estadisticamente significativa.

Tabla 13
Correlacion entre respaldo del grupo y las HH.SS.
HH.SS.
Respaldo del grupo Coeficiente de correlacion 0.024
Sig. (bilateral) ,118
N 256

Nota. El rho = 0.024 indica que, incluso si la relacién fuera significativa, su
magnitud seria extremadamente débil. Esto sugiere el tamafio del efecto es

practicamente insignificante en términos practicos.
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CAPITULO IV. DISCUSION

El andlisis de los resultados obtenidos en este estudio permite establecer la
relacion entre el Estrés Laboral (E.L.) y las Habilidades Sociales (HH.SS.) en
colaboradores de dos oficinas administrativas del Estado, el estudio se llevo a cabo
durante la pandemia de COVID-19. En este contexto se presentdé como condicion
extraordinaria el confinamiento que impactaron la dinamica de trabajo, pasando de
manera abrupta a la situacion de teletrabajo, el mismo que necesita de una
preparacion en el uso de tecnologias virtuales segun la necesidad de las
organizaciones, sin embargo, coincidiendo con Chuco (2021) hubo una tendencia a
desarrollar estrés por tener que enfrentar el trabajo de casa como de trabajo en el

mismo ambiente.

La hipétesis principal tiene como resultado que existe relacion inversa entre el
E.L. y HH.SS. (rho= -,119) lo que sugiere que, a medida que el E.L. aumenta, las
HH.SS. tienden a disminuir, aunque esta relacion es tenue. El valor (p=,000) confirma
gue la relacién es estadisticamente significativa, lo que respalda la hipétesis principal
del estudio. Estos resultados estan en linea con las conclusiones de Rojas y Santos
(2020), quienes encontraron que el E.L. esta directamente asociado con una
disminucién de la capacidad productiva, de manera que las HH.SS. puede ser un
factor que contribuye a la menor productividad observada. De otro lado, Caballo et al.
(2019) sugirieron que los problemas y el agotamiento pueden afectar negativamente
el desarrollo de las HH.SS., ya que las personas deben afrontar sus temores y

adaptarse a las circunstancias. Sin embargo, en el contexto de este estudio, no se
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observo una adaptacion significativa, lo que podria explicar la que cuando el estés

aumenta las relaciones sociales disminuyen.

Este tipo de relacion también la encontraron Huaman (2019) y Ramirez (2022)
gue identificaron una relacion inversa entre el E.L. y las HH.SS. en un entorno de
trabajo presencial. Aunque la modalidad de trabajo difiere en estos casos, ambos
estudios coinciden en la existencia de una relacion negativa entre estas variables. En
el mismo sentido Siegrist (1996) propuso que el E.L. surge de la discrepancia entre el
esfuerzo invertido y las recompensas obtenidas, esto coincide con Gonzalez y Molero
(2021), Orbegoso y Oseda (2021), Herrero (2022) respecto a la importancia de las
HH.SS. para responder eficazmente a las demandas sociales y mantener
interacciones positivas, sin embargo, tal como afirma Polo (2022) la carga derivada
del teletrabajo ocasiona altos niveles de estrés y dificulta el equilibrio entre la vida

personal y laboral, lo cual coincide con los hallazgos de este estudio.

Respecto a la primera hipotesis especifica, el estudio evidencié (rho= -,053)
gue cuando el E.L. aumenta por un clima laboral (C.L.) desfavorable, las HH.SS.
tienden a disminuir, aunque esta relacion es débil. El p= ,001 confirma la relacién
estadisticamente significativa, respaldando la hipotesis principal del estudio.
Coincidiendo con Robbins y Judge (2019), quienes proponen que un ambiente laboral
adecuado aumenta la productividad y la satisfaccion laboral de los colaboradores. La
relacion inversa entre el E.L. y HH.SS. sugiere que un clima laboral negativo puede
deteriorar estas habilidades, afectando la productividad y satisfaccion de los

empleados.

Ademas, el E.L. ocasionado por un mal C.L. puede inhibir estas relaciones

auténticas y motivacion, lo que se refleja en la disminucion de las HH.SS., en este
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sentido Olivera-Garay et al. (2021) destacan la importancia de generar motivacion y
relaciones auténticas entre comparieros para el desarrollo y crecimiento de los
trabajadores. En el mismo sentido, Melodelgado y Rodriguez (2020) afirman que la
disminucién de estas habilidades debido al E.L. indica que los empleados pueden
enfrentar mas dificultades para manejar situaciones cotidianas y novedosas de
manera efectiva, afectando su bienestar. Asi mismo, Herrero (2022) subraya que el
desarrollo de HH.SS. permite una comunicacion efectiva, expresion de necesidades
y emociones, y manejo constructivo de desacuerdos. La disminucion de estas
habilidades en un ambiente de alto E.L. sugiere que los empleados pueden tener
dificultades para mantener relaciones interpersonales positivas y una comunicacion

transparente.

Para la segunda hipoétesis especifica acerca de la estructura organizacional en
y las HH.SS. (rho=-,120 y p=,000<,050) los resultados sugieren una relacion inversa
de manera que cuando el E.L. aumenta debido a problemas en la estructura laboral,
las HH.SS. tienden a disminuir, aunque esta relacion es moderadamente débil.
Coincidiendo con la investigacion de Ocampo et al. (2019) destacaron la importancia
de comprender la estructura de una organizacién para formular estrategias que
superen los desafios del cambio empresarial. Un E.L. elevado derivado de una
estructura laboral inadecuada puede afectar negativamente las HH.SS., impidiendo

una comunicacién y colaboracion efectiva.

Aungue, Vallejo (2022) destacé la delegacion de funciones y la comunicacion
son bésicas para que funcione bien una empresa. Un E.L. elevado puede dificultar
estas practicas, afectando negativamente las HH.SS. necesarias para una
comunicacion efectiva y un liderazgo adecuado. Ademas, Lopez (2021) sefialé que el

trabajo remoto a menudo resulta en excesos de horarios y problemas de adecuacién
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a la nueva estructura laboral, afectando la vida personal y familiar de los empleados.
Siguiendo lo afirmado por Herrero (2022) refuerza los resultados ya que la relacion
inversa entre el E.O. y HH.SS. encontrada en este estudio refuerza la importancia de

las habilidades para gestionar el estrés y la estructura laboral.

En cuanto a la tercera hipotesis especifica (rho=-,041 y p=,009<,050) sugiere
gue, a medida que el E.L. aumenta debido a factores relacionados con el territorio
laboral (T.0.), las HH.SS. tienden a disminuir, aunque esta relacidbn es
extremadamente débil. En este sentido Lopez (2021) hizo referencia a que el territorio
organizacional se refiere a un conjunto reconocido de organizaciones que interactiian
en un sector institucional definido. Este estudio coincide en que, al encontrarse en un
contexto desconocido, como el teletrabajo, es esencial adecuar y examinar no solo
las organizaciones competidoras y sus interacciones, sino también considerar a todos

los actores relevantes.

Asi mismo, Vallejo (2022) destaca la distribucion del espacio y los recursos
fisicos de la organizacion pueden afectar el estimulo y el estado de satisfaccion de
los empleados. En el contexto del teletrabajo, la falta de un territorio laboral definido
puede incrementar el E.L., afectando las HH.SS. necesarias para una comunicacion
y colaboracién efectiva. De manera que Herrero (2022) subraya que el desarrollo de
HH.SS. permite una comunicacion efectiva, la expresion de necesidades y
emociones, y el manejo positivo de desacuerdos. La relacién inversa entre el T.O. y
las HH.SS. encontrada en este estudio refuerza la importancia de estas habilidades

en la gestion del estrés y la adaptacién a nuevos territorios laborales.

Los resultados de la cuarta hipétesis (rho= -,021 y p= ,166>,050) hay una

tendencia que el aumento del E.L. por la tecnologia (Tec.) disminuya ligeramente las

69



HH.SS., esta relacidén es extremadamente débil y no significativa. De tal manera que,
no se puede afirmar que exista una relacion estadisticamente significativa entre el
E.L. causado por la tecnologia y las HH.SS. en el contexto del teletrabajo durante el
COVID-19, coincidiendo que las nuevas tecnologias pueden generar estrés y
resistencia entre los trabajadores si no se los involucra en el proceso de cambio.
Aunque nuestro estudio no encontré una relacion significativa, la tendencia observada
apoya la idea de que la Tec. puede ser una fuente de estrés, potencialmente

afectando las HH.SS. si no se gestiona adecuadamente.

El abuso de herramientas tecnolégicas introduce nuevos riesgos, afectando los
limites de tiempo de trabajo y los periodos de descanso, reduciendo las oportunidades
de para logra el equilibrio del trabajo y con la vida familiar, coincidiendo con Lépez
(2021), esta observacion es consistente con la tendencia inversa observada, aunque
no significativa, sugiriendo que el estrés tecnoldgico puede impactar negativamente
en las HH.SS.. Melodelgado y Rodriguez (2020) refieren que el estrés tecnoldgico
podria ser visto como un factor ambiental que influye en el comportamiento humano
y, en este caso, en las HH.SS.. Sin embargo, la falta de una relacién significativa en
nuestro estudio sugiere que otros factores pueden mediar esta relacion en el contexto

del teletrabajo.

Los resultados de la quinta hipétesis evidencian la relacion entre la influencia
del lider (I.L.) y las HH.SS. (rho=,083 y p=,000<,050) muestra que a medida que el
E.L. causado por el liderazgo aumenta, las HH.SS. tienden a aumentar ligeramente,
esta relacion es estadisticamente significativa, respaldando la sexta hipétesis nula del
estudio. Al respecto, Cardenas-Vargas, y Vega-Lopez (2020) destacan que un
liderazgo deficiente puede exacerbar estas situaciones, aumentando el estrés y

disminuyendo el bienestar y la productividad de los colaboradores. Este estudio apoya
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la idea de que un liderazgo eficaz puede reducir el estrés y mejorar las HH.SS. de los

empleados.

En el mismo sentido, Paradela (2023) encontré que los lideres que brindan
apoyo emocional, retroalimentacion positiva y recursos de trabajo pueden reducir el
estrés de los empleados. Esto coincide con los hallazgos, que sugieren que la l.L. con
un liderazgo positivo y de apoyo puede disminuir el E.L. y mejorar las HH.SS. de los
trabajadores. Estos resultados contrastan con lo que encontré Onofre (2021) quien

no encontré relacion significativa entre la influencia del lider y el rendimiento laboral.

La sexta hipoétesis especifica acerca de la relacién del respaldo del grupo
(F.R.G.) y HH.SS. (rho= ,004 y p= ,777>,050) indica que no existe relacion
significativa, lo que contradice el hallazgo de Robbins y Judge (2019), quienes
sugieren que la promocion de la comunicacion, el trabajo en equipo y la construccion
de interacciones personales saludables son fundamentales para mejorar el clima
organizacional y, por ende, las HH.SS. de los empleados. De acuerdo con estos
autores, una mayor cohesién en el equipo deberia disminuir el E.L. y mejorar las
HH.SS.. De la Mora et al. (2022), conceptualiza la cohesion como las fuerzas que
mantienen unidos a los miembros de un grupo, creando vinculos que generan

permanencia y resistencia ante influencias externas.

Los resultados obtenidos indican que la falta de cohesion no tiene un impacto
significativo en las HH.SS. de los teletrabajadores, sugiriendo que otros factores,
posiblemente relacionados con el contexto del teletrabajo y la pandemia, estan
influyendo mas en estas habilidades, en el mismo sentido, Herrero (2022) destaca la
importancia de las HH.SS. para la comunicacion efectiva, la expresion de

necesidades y emociones, y el manejo positivo de desacuerdos.
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La séptima hipotesis especifica niega la hipétesis de la investigacion y que no
existe una relacion entre el estrés causado por la falta de respaldo del grupo (F.R.G.)
y las HH.SS. (rho=,024 y un valor p=,118) lo que sugiere que el teletrabajo durante
la pandemia podria estar afectando estas dinamicas de manera diferente de manera
gue hay otras variables que inciden a en la F.R.G. y las HH.SS. Llos resultados de
este estudio contrastan con lo sefialado por Alatrista (2020), quien destaca la
necesidad de avanzar juntos para reforzar un ambiente de colaboracion y

camaraderia, donde el compromiso de cada miembro refuerza su responsabilidad.

En el mismo sentido, los resultados contradicen lo descrito por Pallasco (2022)
gue resalta el papel crucial del respaldo del grupo como un factor que puede mitigar
el estrés y de esta manera mejorar la resiliencia de los trabajadores. La ausencia de
respaldo social, por el contrario, podria incrementar la sensacion de estrés y disminuir

el bienestar ocupacional.
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CONCLUSIONES

La hipdtesis principal establece que existe una relacion inversa entre el E.L. y
las HH.SS. Los resultados (rho = -,119, p = ,000) confirman una relacion inversa
estadisticamente significativa, aunque tenue. Esto sugiere que a medida que el E.L.
aumenta, las HH.SS. tienden a disminuir. Sin embargo, en el contexto del teletrabajo
durante la pandemia, no se observé una adaptacion significativa que podria mitigar

esta relacion inversa.

La primera hipotesis especifica propone que existe una relacion inversa entre
el E.L. causado por un clima laboral organizacional y las HH.SS. Los resultados (rho
= -,053, p = 0.001) confirman una relacién inversa estadisticamente significativa,
aunque débil. La relacion inversa encontrada sugiere que un clima laboral negativo
puede deteriorar las HH.SS., afectando tanto la productividad como el bienestar de

los empleados.

La segunda hipétesis especifica plantea que existe una relacién inversa entre
el E.L. causado por problemas en la estructura organizacional y las HH.SS. Los
resultados (rho = -0.120, p = 0.000) indican una relacién inversa estadisticamente
significativa, aunque débil. Un E.L. elevado debido a una estructura laboral

inadecuada puede afectar negativamente las HH.SS.

La tercera hipétesis especifica sugiere que existe una relacion inversa entre el
E.L. causado por el territorio laboral y las HH.SS. Los resultados (rho = -0.041, p =
0.009) indican una relacion inversa extremadamente débil pero estadisticamente
significativa. La falta de un territorio laboral definido en el teletrabajo puede

incrementar el E.L., afectando las HH.SS. La relaciéon inversa encontrada refuerza la
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importancia de estas habilidades en la gestion del estrés y la adaptacion a nuevos

territorios laborales.

La cuarta hipotesis especifica plantea que existe una relacion entre el E.L.
causado por la tecnologia y las HH.SS.. Los resultados (rho = -0.021, p = 0.166)
indican una relacion extremadamente débil y no significativa. Esto sugiere que no hay
una relacion estadisticamente significativa entre el E.L. causado por la tecnologia y

las HH.SS. en el contexto del teletrabajo durante el COVID-19.

La quinta hipdtesis especifica sugiere que existe una relacion entre el E.L.
causado por el liderazgo y las HH.SS. Los resultados (rho = 0.083, p = 0.000) indican
una relacion positiva estadisticamente significativa, aunque débil. Esto respalda la
idea de que un liderazgo eficaz puede reducir el estrés y mejorar las HH.SS. de los

empleados.

La sexta hipotesis especifica propone gque existe una relacién inversa entre el
E.L. causado por la falta de cohesion y las HH.SS. Los resultados (rho = 0.004, p =
0.777) indican una ausencia de relacion significativa. La falta de cohesion no parece
tener un impacto significativo en las HH.SS. de los teletrabajadores, lo que sugiere
gue otros factores del teletrabajo y la pandemia estan influyendo mas en estas

habilidades.

La séptima hipétesis especifica establece que existe una relacion inversa entre
el E.L. causado por la falta de respaldo del grupo y las HH.SS. Los resultados (rho =
,004, p = ,777) indican una ausencia de relacion significativa. en el contexto del
teletrabajo durante la pandemia, el respaldo del grupo no tiene un impacto significativo

en las HH.SS., posiblemente debido a las dinamicas cambiantes del trabajo remoto.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a las oficinas de recursos humanos implementar programas
de bienestar mental y emocional que incluyan talleres de manejo del estrés y
actividades de desarrollo de HH.SS. Estos programas pueden realizarse
virtualmente y ser accesibles para todos los empleados, permitiendo sesiones

regulares de retroalimentacion y mejora continua.

A los departamentos de recursos humanos se recomienda fomentar la
creacion de equipos de trabajo interdepartamentales y realizar encuestas
periddicas sobre el clima laboral, para ello se sugiere promover proyectos
conjuntos entre diferentes departamentos para aumentar la colaboracién y el apoyo
mutuo, y utilizar los resultados de las encuestas para identificar y abordar areas de

mejora.

A los departamentos de recursos humanos se recomienda revisar y ajustar
la estructura organizacional para asegurar una comunicacion clara y efectiva, asi
establecer canales de comunicacion horizontales y verticales, y ofrecer
capacitaciones sobre adaptabilidad y cambio organizacional para preparar a los
empleados ante posibles restructuraciones, para ello se debe desarrollar una guia
de mejores practicas para el teletrabajo que incluya consejos sobre como crear un
ambiente de trabajo efectivo en casa y mantener limites claros entre la vida laboral

y personal.

A los gerentes y supervisores se recomienda una guia de mejores practicas

como guia que incluya consejos sobre cdmo crear un ambiente de trabajo efectivo
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en casa y mantener limites claros entre la vida laboral y personal, y promover

actividades virtuales de integracion para mantener un sentido de comunidad.

A los departamentos de Tecnologia de la Informacion y Recursos Humanos
se recomienda implementar programas de formacion continua en el uso de
tecnologias y herramientas digitales, para ello se sugiere ofrecer capacitaciones
regulares en nuevas tecnologias y establecer politicas claras sobre el uso de la

tecnologia fuera del horario laboral para evitar el estrés tecnoldgico.

A los lideres de equipo se recomienda capacitar a los lideres en habilidades
de liderazgo emocional y comunicacional, para ello se sugiere implementar
programas de desarrollo de liderazgo que incluyan formacion en apoyo emocional,
retroalimentacion positiva y gestion de equipos de trabajo efectivos y resilientes, y

establecer un sistema de mentoria.

A los lideres de equipo se recomienda se recomienda desarrollar programas
de team building virtuales, en este sentido se sugiere disefiar y ejecutar actividades
interactivas y dinamicas que fortalezcan la cohesién del equipo, fomentar una
cultura de feedback constructivo y reconocimiento, y destacar las contribuciones

individuales y grupales.

A los departamentos de Recursos Humanos se recomienda crear una
plataforma interna de apoyo y colaboracién, donde los empleados puedan
compartir recursos, experiencias y brindar apoyo mutuo, y formar grupos de interés

y redes de apoyo virtuales para facilitar un espacio seguro y colaborativo.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Formulacién del problema Objetivo de la investigacion Hipdtesis de Investigacion | Variable 1 Tipo:
¢ Qué relacion que existe entre | Identificar si existe unarelacion | EI  E.L. tiene relacion | Estrés laboral Disefio no experimental

el E.L. y las HH.SS. de los
colaboradores de dos oficinas
administrativas en el contexto
del teletrabajo, en Lima-
Metropolitana, 20217

Problemas especificos

¢, Cual es la relacién que existe
entre el Clima Organizacional y
las HH.SS. durante la practica
del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas
administrativas?

¢ Cual es la relaciéon que existe
entre la estructura
organizacional y las HH.SS.
durante la  practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas?

¢ Cual es la relacién que existe
entre el territorio
organizacional y las HH.SS.
durante la  practica del
teletrabajo en colaboradores

del E.L. y las HH.SS. de los
colaboradores de dos oficinas
administrativas en el contexto
del teletrabajo, en Lima-
Metropolitana, 2021.

Objetivos Especificos

e Determinar la relacién que
existe entre el Clima
Organizacional y las HH.SS.
durante la  practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas administrativa.

e Establecer la relacibn que
existe entre la estructura
organizacional y las HH.SS.
durante la  practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas.

e Determinar la relacién que
existe entre el territorio
organizacional y las HH.SS.
durante la  practica del

teletrabajo en colaboradores

significativa con las HH.SS.
de los colaboradores de dos
oficinas administrativas en el
contexto del teletrabajo, en
Lima-Metropolitana, 2021.

Hipotesis Especificas

e Existe relacion significativa
entre el Clima Organizacional
y las HH.SS. durante la
practica del teletrabajo en
colaboradores de dos
oficinas administrativa.

e Existe relacion significativa
entre la Estructura
Organizacional y las HH.SS.
durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas.

e Existe relacion significativa
entre el Territorio
Organizacional y las HH.SS.
durante la practica del

teletrabajo en colaboradores

Indicadores:
e Clima Organizacional
e Estructura Organizacional
® Territorio Organizacional
® Tecnologia
e Influencia del lider
e Falta de Cohesion

® Respaldo del grupo

Variable 2
Habilidades sociales
Indicadores:

e Interactuar con
desconocidos

 Expresar sentimientos
positivos

e Afrontar las criticas

® Interactuar con las
personas que me atraen

Nivel correlacional
Tipo predictivo

De corte transversal

Participantes:

Colaboradores de

INDECOPI
Colaboradores de OEFA

Instrumento de medicion:

Escala de E.L. de la OIT-
OoMS

Cuestionario de HH.SS.

(Chaso)




de dos oficinas

administrativas.?

¢ Cual es la relaciéon que existe
entre la tecnologia y las
HH.SS. durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas?

¢, Cual es la relacién que existe
entre el Influencia del lider y las
HH.SS. durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas?

¢ Cual es la relaciéon existente
entre la falta de cohesion y las
HH.SS. durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas?

¢;Cudl es la relacién entre la
falta de respaldo del grupo y las
HH.SS. durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas administrativas.

de dos oficinas

administrativas.

Determinar la relacion que
existe entre la tecnologia y las
HH.SS. durante la practica del
teletrabajo en colaboradores
de dos oficinas
administrativas.

Establecer la relacibn que
existe entre el Influencia del
lider y las HH.SS. durante la
practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas
administrativas.

Determinar la relacion
existente entre la falta de
cohesion y las HH.SS. durante
la practica del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas

administrativas.

Establecer la relacion entre la
falta de respaldo del grupo y
las HH.SS. durante la practica
del teletrabajo en
colaboradores de dos oficinas
administrativas.

de dos oficinas

administrativas.

Existe relacion significativa
entre la Tecnologia y las
HH.SS. durante la practica
del teletrabajo en
colaboradores de dos
oficinas administrativas.

Existe relacion significativa
entre el Influencia del lider y
las HH.SS. durante la
practica del teletrabajo en
colaboradores de dos
oficinas administrativas.

Existe relacién significativa
entre la falta de cohesién y
las HH.SS. durante Ila
practica del teletrabajo en
colaboradores de dos
oficinas administrativas.

Existe relacién significativa
entre la falta de respaldo del
grupo y las HH.SS. durante la
practica del teletrabajo en
colaboradores de dos
oficinas administrativas.

e Mantener la calma en
situaciones embarazosas

e Hablar en
publico/interactuar con
superiores

e Afrontar situaciones de
hacer el ridiculo

e Defender los propios
derechos

® Pedir disculpas

® Rechazar peticiones.




Anexo 2: Instrumentos usados en articulos cientificos en Peru
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Cuestionario de Habilidades Sociales (CHASO)

MARIA ESTHER ALICIA PENA ROMERO @ & & o
Para: vcaballo@ugr.es Mar 09/04/2024 8:53

Cco: ADEMAR VARGAS DIAZ

Estimado Dr. Vicente Caballo

Reciba mi cordial saludo y deseo de bienestar. Mi nombre es Maria Esther Alicia
pena Romero, soy bachiller en psicologia por la Universidad de San Martin de
Porres en Lima-Peru.

Siendo un requisito para que la universidad me permita sustentar mi tesis,
titulada ESTRES LABORAL Y LAS HABILIDADES SOCIALES EN LA PRACTICA DEL
TELETRABAJO, EN COLABORADORES DE OFICINA ADMINISTRATIVA, entonces
me atrevo a molestar su atencion y le pido encarecidamente su autorizacion para
el uso del Cuestionario de Habilidades Sociales (CHASO) del cual usted tiene la
autoria.

Quedo atenta a su pronta respuestay le agradezco por la atencion a la presente.

Saludos,

Maria Esther Alicia Pena Romero



CONSENTIMIENTO INFORMADO

Estimados colaboradores reciban un cordial saludo, soy Maria Esther Alicia
Pefia Romero, egresada de la Escuela de Psicologia de la Universidad San Martin de
Porres. El objetivo de esta investigacion es conocer la E.L. Y LAS HH.SS. EN LA
PRACTICA DEL TELETRABAJO, EN COLABORES DE OFICINA ADMINISTRATIVA

DE LIMA- 2021.

De esta manera se solicita su patrticipacion, la cual sera anénima, voluntaria y
los datos obtenidos seran utilizados con fines académicos Por lo cual se protegeran
la informacion brindada. Asi mismo debera responder dos cuestionarios que le tomara
no mas de 15 minutos, dentro de los cuales no existen respuestas buenas ni malas,
por lo tanto, si usted desea participar se le pide responder con total sinceridad. De
tener alguna duda sobre la resolucién del cuestionario puede contactarse al siguiente

correo: maria_pena3@usmp.pe

Requisitos para la evaluacion:
- SER PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA INSTITUCION

- QUE REALICE TELETRABAJO

Desde ya se le agradece su participacion.



FICHA SOCIODEMOGRAFICA

Completar los datos solicitados en la siguiente ficha. En el caso que no se

cuente con alguna informacion llenar en el espacio con valores aproximados. Por

favor asegurarse de no dejar ningun espacio en blanco.

Género: a. Femenino b. Masculino
Estado Civil: a. Soltero (a)
b. Casado (a)
c. Viudo (a)
d. Divorciado (a)
¢A qué entidad del estado perteneces?
a) INDECORPI b) OEFA
¢,Cuanto tiempo tienes trabajando en la empresa?
a) menos de 1 afio
b) mas de 1 afio
. Se enfermo6 de COVID - 19?
a) Sl b) NO
¢, Con quién vives?
() Papa
( ) Maméa
( ) Abuelo (s)
( ) Abuela (s)

( ) Otros familiares ¢ Quién (es)?

Edad: anos

¢ Tienes hijos?

a) S b) NO



CUESTIONARIO

Edad: ... Sexo LT T o
Entidad:. ... EBstadoeivil .

A confinuacidn, enconfrard un cuestionario gue servirad para medir &l nivel de estrés en su
trahajo. Para cada item indicara con qué frecuencia la condicion descrita es fuente actual
de estrés, anotando el numero que mejor la describa al lado derecho de cada enunciado:

1 si la condicion NUNCA es fuente de estrés.

2 si la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.

3 si la condicion OCASIONALMENTE es fuenie de estrés.
4 =i la condicion ALGUNAS VECES es fuente de esfrés.

5 si la condicion FRECUENTEMEMTE es fuente de estrés.
6 si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.

7 si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

El gque no comprenda las metas v mision de la empresa me causa estrés

El que mi supervisor no me respete me estresa

El rendirle informes a mis supervisores y a mis subordinados me esfresa

El que no esté en condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo me

produce estrés

El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea limitado me estresa

El que mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes me esfresa

El gque no sea parte de un equipo de trabajo que colabore estrechamente me causa estrés

El que mi equipo de frabajo no me respalde en mis metas me causa estrés

El que las personas que estan a mi nivel denfro de la empresa tengamos poco control

sobre el frabajo me causa estrés

10. El no tener el conocimiento t&cnico para competir dentro de la empresa me estresa

11. El que mi supernvisor no tenga confianza en el desempeno de mi trabajo me causa estrés

12. El que la emprasa carezca de direccion y objetivos me causa esirés

13. El gue mi equipo no me brinde proteccion en relacion con las injustas demandas de trabajo
que me hacen los jefes me causa estrés

14. El gue tenga que trabajar con miembros de otros departamentos me estresa

15. El gque mi equipo de frabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo necesito me causa
estrés

16. Elque no respeten a mis supervisores, a mi y a los gque estan debajo de mi, me causa
estrés

17. Elno contar con la tecnologia adecuada para hacer un trabajo de calidad me causa estrés

18. El que mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa esirés

19. El gque mi equipo de trabajo s& encuentre desorganizado me esfresa

20. El gue se maneje mucho papeleo denfro de la empresa me causa estrés

21. El gque mi supernvisor no se preocupe por mi bienestar me estresa

22. El no tener un espacio privado en mi frabajo me esfresa

23. El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor dentro de la empresa me causa
estrés

24, El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa

25. El que las politicas generales de la gerencia impidan mi buen desempefio me estresa

e L b =

D00 =]



CUESTIOMARIO DE HABILIDADES SOCIALES [CHASD)

El siguiente cuestionario ha sido construido para proporcionar informacion sobre la forma como
usted aciua normalmente, reflejando la probabilidad con la gque llevaria a cabo la conducta si se
presentara la ocasion. Responda sefialando con una X en la casila comespondients el grado en
que cada uno de los comportamientos incluidos en el cuestionario son caracterisficos o propios
de usted, conforme a la siguiente puntuacin:

1

2

3

4

5

hMuy poco
caracteristico de

mi

Poco
caracteristico de
mi

Moderadaments
caracteristico de
mi

Bastante
caracteristico de
mi

My
caracteristico de
mi

Por favor, no deje ningln item sin contestar y hagalo de manera sincera; No se preocups porgue
no existen respuestas comecias o incomectas. Muchas gracias por su colaboracion

1. Pedir disculpas cuando mi comportamiento ha molestado a 1 3 3 a 5
oira persona
2. Pedir gue baje la voz a alguien que esta hablando
. . 1 2 3 4 L
demasiado alto en el cing
3. Mantener la calma cuando me he equivocado delante de 1 5 3 a 5
Oiras personas
4. Decir 3 alguien gue no se cusle en la fila 1 2 3 4 L
5. Pedir 3 una persona que me atrae que salga conmige 1 2 3 4 5
8. Decir a otra persona que respete mi turno de palabra 1 2 3 4 L
7. Disculparme cuando me equivoco 1 2 3 4 L
. Decir gue "no” cuando no guiero prestar algo que me piden 1 2 3 4 L
. Decir a una persona que me atrae gque me gustaria
- 1 2 3 4 L
conocerla mejor
10. Mantener la calma cuando me hacen una broma en
- 1 2 3 4 L
publico
11. Decir & otra persona que deje de maolestar o de hacer ruido 1 2 3 4 5
12. Hi.aﬁpnnder auna E:uregunta de un profesoren clase o de un 1 5 3 4 5
SURERor 8N una reunion
13_ Invitar a salir a la persona gue me gusta 1 2 3 4 5
14. Hablar en piblico ante desconocidos 1 2 3 4 L
15. Mantener la calma ante las criticas gue me hacen ofras 1 3 3 a 5
pErsonas
16. Decir que me gusta a una perscna que me atrae 1 2 3 4 L
17. H_ablar ante los demas en clase, en el frabajo o en una 1 3 3 a 5
reunion
18. Salir con gente que casi no conozco 1 2 3 4 L
18, |-='E-F|Ir disculpas a alguien cuando he herdo sus 1 5 3 a z
sentimientos
20. Insistir en saludar a alguien cuando antes no me ha
respondido 1 z 3 N >
21. Daruna E:::prfasién de carfio (besos, abrazos, caricias) a 1 3 3 a 5
DErSCNAS gue guisers
22_ Asistir a una fiesta donde no conozco a nadie 1 2 3 4 L
23. Mantener la calma al hacer el ridiculo delante de oiras 1 3 3 a 5
QErsonas
24. Pariicipar &n una reunién con personas de autoridad 1 2 3 4 5
25. Responder 3 una critica injusta que me hace una persona 1 2 3 4 L
26. Expresar una opinion diferente a la que expresa la persona
1 2 3 4 L
con la gue estoy hablando
27. Hablar com gente gue no comozco en fiestas y reumiones 1 2 3 4 L
28. Responder a una critica que me ha molestado 1 2 3 4 5




29. Mantener una posicion contraria a la de los demas =i creo

. 1 2 3 4 5

que tengo razon
30. Dar una expresion de apoyo (abrazo, carcia) a una 1 3 3 a T
persona cercana cuando lo necesita
32. Pedir explicaciones a una persona gque ha hablade mal de 1 5 3 a T
il
33. Hacer cumplidos o elagios a la persona que quisro 1 2 3 4 L
34. Rechazar una peticion gue no me agrada 1 2 3 4 L
35. Mantener una conversacion con una persona a la que

1 2 3 4 5
acabo de conoser
36. Decir gue "no” cuando me piden algo gue me molesta

1 2 3 4 5
hacer
37. Si alguien ha hablado mal de mi, le busco cuanto antes

1 2 3 4 5
para aclarar las cosas
3&. Decir que “no” ante lo que considers una peticion poco

1 2 3 4 5
razonable
38. Pedir disculpas cuando me dicen gue he hecho algo mal 1 2 3 4 5
40. Pedir explicaciones a una persona que me ha negado el 1 3 3 a T

saludo




