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Resumen

En el presente trabajo de grado, se pretende determinar si existe alguna relacion entre estrés
y desregulacién emocional en empleados dedicados a la atencidn al cliente en restaurantes y bares
de la comuna 1 de Villavicencio, Meta. Esta investigacion es de corte cuantitativo de tipo
descriptivo-correlacional y se llevara a cabo la aplicacion de las pruebas psicométricas, Escalas de
depresidn, ansiedad y estrés, (DASS-21) destinada a medir la variable de estrés y la Escala de las
Dificultades en la Regulacién Emocional, (DERS) que por su parte mide la variable desregulacion
emocional. Como estrategia para evaluar la posible relacion entre las variables se utilizara el
programa estadistico, Statistical Package for Social Sciences, (SPSS). Se espera encontrar una
relacion positiva estadisticamente significativa entre el estrés y la desregulacion emocional en los

participantes.

Palabras Claves: Estrés, Desregulacion emocional, Atencién al cliente,
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Abstract

In this degree work, it is intended to determine if there is any relationship between stress
and emotional dysregulation in employees dedicated to customer service in restaurants and bars in
the commune 1 of Villavicencio, Meta. This research is of a descriptive-correlational quantitative
nature and the application of psychometric tests, Depression, Anxiety and Stress Scales (DASS-
21) aimed at measuring the stress variable and the Scale of Difficulties in Emotional Regulation,
(DERS) which in turn measures the emotional dysregulation variable. As a strategy to evaluate the
possible relationship between the variables, the statistical program Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) will be used. It is expected to find a statistically significant positive relationship

between stress and emotional dysregulation in the participants.

Key Words: Stress, Emotional dysregulation, Customer service.
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Problematizacion

Planteamiento y Formulacion del Problema.

Se considera al estrés como un conjunto de reacciones mecanicas y mentales que sufre una
persona cuando se ve sometida a diversos factores externos, que superan su capacidad de
enfrentarse a ello, provocando a su vez, una saturacion fisica y/o mental, trayendo consigo una
sintomatologia que afecta directamente las emociones, conductas, su estado fisioldgico y
cognitivo, ante la efectiva respuesta en momentos de tension (Sandin, 2003).

Segun Bairero (2018), define dos tipos de estrés, el “estrés positivo (eutress)”, es el que
surge dentro de las actividades estimulantes que se pueden abordar a voluntad. Pero si el estrés es
prolongado y escapa del control del sujeto, el cuerpo no podra descansar, y los efectos de este
“estrés negativo (distress)” puede provocar un desequilibrio en el organismo.

Por otra parte, el estrés laboral produce presiones que, sin lugar a dudas, generan cambios
relevantes en el trabajador, trayendo consigo desequilibrio entre la exigencia laboral y la capacidad
de los recursos que se encuentren disponibles en el momento de cumplir con alguna actividad de
manera eficiente. Cabe resaltar que la excesiva responsabilidad en el trabajo, manejo de clientes,
relaciones humanas problemaéticas y condiciones laborales insatisfechas, pueden ser el canal para
el desarrollo de patologias psicoldgicas. Desde el ambito empresarial, se ha agudizado el estrés, a
tal punto que provoca un descenso en la productividad, ausentismo, rotacion en masa y
disminucion de la calidad del servicio (Rincon, Quifionez, y Duréan, 2014).

De esta manera, actualmente las tasas del estrés mal manejado aquejan el entorno laboral,
siendo para la Organizacion Internacional del trabajo (OIT, 2019) y la Organizacién Mundial de
la Salud (OMS, 2021) una de las principales preocupaciones en la poblacion de América Latina,
ya que, mas del 40% de los trabajadores sin distincion de perfil, ha presentado estrés laboral,
teniendo un estado critico paises como México, Argentina, Chile y Colombia (Adan, Cuadrado,
Alaejos, Galvez y Garcia, 2011). De igual forma, segin Adan et al. (2011), la afectacion es de casi
el 60% en el desarrollo de las actividades laborales, lo cual incrementa significativamente los
gastos médicos, incapacidades y retiros voluntarios de las organizaciones latinoamericanas.

Por consiguiente, la afectacion en el ambito de la salud es notoria, dado a que no solo se

afecta en la salud fisica sino la salud mental de las personas, generando cambios continuos y
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sustanciales para las partes involucradas. Con ello se da lugar a los riesgos psicosociales, asociados
a la falta de organizacion, dolencias fisicas y desordenes mentales, considerandose a este ultimo
como una de las enfermedades laborales presentadas con mayor frecuencia en los trabajadores.

De modo general, el factor de riesgo psicosocial al que se enfrenta un trabajador
actualmente, se relaciona con la demanda emocional, fisica y sensorial, a la que el individuo esta
sometido como parte del desarrollo de sus actividades laborales. Asi mismo, el estrés se asocia
también con los modelos de trabajo y la composicion externa del grupo familiar al que pertenece.
Igualmente, de acuerdo con OIT (2019), la salud se ve directamente afectada, cuando las cargas
del trabajo estan asociadas a la relacion desigual, poca oportunidad de emplear habilidades nuevas,
disminucion de la participacion, tareas rutinarias y poca disponibilidad econdémica para su
respectiva remuneracion.

Dentro de las organizaciones, las demandas extrinsecas e intrinsecas del trabajo, en
ocasiones, el sobre-compromiso, incrementan los esfuerzos fisicos y psicologicos, frente a la
recompensa y reconocimiento que el trabajador recibe por el desempefio realizado. Sin duda
alguna, la motivacion y el manejo de las emociones, generan una satisfaccion laboral y un bienestar
a los colaboradores, sin embargo, el trabajo bajo presion y las altas proyecciones de las metas -
objetivos de las organizaciones, propician relaciones débiles y comunicacion poco efectiva,
afectando de una u otra forma la productividad y calidad del servicio (Sanchez, 2010).

El término de desregulacion emocional se puede comprender como la manera en que el
individuo puede perder el control emocional de la expresion, olvidandose del contexto, frente a
esto Quiroga y Antolin (2013), mencionan que “la desregulacion emocional es un término utilizado
para referirse a una respuesta emocional pobremente modulada y que no entra dentro de los rasgos
convencionalmente aceptados para las mismas” (p.44). En este sentido se puede comprender como
desregulacién la manera de no comprender 0 no expresar las emociones.

Ahora bien, frente la desregulacion se puede generar una serie de riesgos para el individuo
que la padece y para quienes rodean al sujeto que padece el sindrome de desregulacion, frente a
esto Pérez y Guerra (2014), dicen que las emociones se comprenden o encierran un potencial, tanto
de riesgo como de proteccion. Por tal motivo quien padece una desregulacion sufre grandes
cambios y riesgos atribuidos a la salud mental, siendo un tema de alta preocupacion para los

profesionales que se encargan de la salud mental de los individuos.
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Segun Cabrera Et al (2020) una de las consecuencias mas peligrosas de la desregulacion
emocional estaria relacionada la conducta antisocial, esto debido a que cuando las emociones no
actlian bajo estandares de normalidad quimica en el cerebro, las conductas cognitivas se pueden
terminar afectando, generando asi entonces, conductas dispositivas que llevan al sujeto en cuestion
a una inadaptacion social. Del mismo modo Fernandez (2018), menciona que la desregulacion
emocional puede llegar a interrumpir el procesamiento adecuado de las funciones ejecutivas, lo
que puede llegar a generar experiencias estresantes e incluso enfermedades cronicas. En este orden
de ideas se evidencia que el padecimiento de desregulacion es un sindrome de alta complejidad
que tiene alto impacto en las diferentes dimensiones del individuo que la padece. Debido a esto se
ha formulado la siguiente pregunta: ¢Existe alguna relacion entre el estrés y la desregulacion
emocional en empleados dedicados a la atencion al cliente en restaurantes y bares de la comuna 1

de Villavicencio, Meta?
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Justificacion

El panorama laboral a nivel nacional presenta altos y bajos en empleabilidad, salud y
bienestar, frente a esto Rojas (2020, p.1) expone que “el mas reciente informe de la Encuesta
Nacional de Condiciones de Salud y Trabajo en el Sistema General de Riesgos Laborales
determind que entre 20% y 33% de los trabajadores manifestaban un alto nivel de estrés” en este
sentido se evidencia un considerable porcentaje de estrés en empleados, ya que indicaria que dos
de cada tres trabajadores sufren de estrés, evidenciando asi una problematica o fendmeno dentro
de la realidad laboral del pais, teniendo en cuenta este panorama, se plantea la importancia de
desarrollar la presente investigacion, debido a que la salud mental de los trabajadores colombianos
es un tema que como lo revelan las cifras debe tratarse y abordarse desde el campo académico de
la psicologia y por supuesto desde la practica y aplicacion de estrategias.

Dicho lo anterior, es importante reconocer los empleos, oficios y profesiones que mas
generan estrés en las personas, en este aspecto se evidencio en un reportaje realizado para el medio
de comunicacion digital Confidencial, que en Colombia los diez trabajos méas estresantes estan
relacionados con profesiones como; ejecutivos, personal militar, profesores, periodistas, médicos
residentes, mineros, pilotos, policias, camareros y taxistas (Negrete, 2013). Debido a la poblacion
con la que se realizara la investigacion se presenta desde el autor las posibles causas que afectan a
las personas que trabajan en atencion al cliente como los meseros y cajeros, teniendo en cuenta
que este es un analisis realizado desde una perspectiva generalizada.

Camareros: Las jornadas laborales son extensas y los turnos con frecuencia son dificiles de
adaptar a una rutina diaria corriente. Los ingresos son escasos Yy las condiciones de trabajo no
suelen ser buenas. Es una tarea cansada y que requiere la dedicacion de gran parte del tiempo, pero
este puesto de trabajo se ha convertido en el ideal para contratar temporalmente a jovenes y ofrecer
asi un sueldo y unas condiciones peores de las deseables. Ademas, no es un trabajo reconocido
socialmente. (Negrete, 2013, p.11)

Ahora bien, a nivel local en medio de la revision literaria y estadistica se detect6 que frente
al tema de estrés en grupos de empleados no existen cifras o datos que permitan medir o conocer
con exactitud el fendmeno del estrés y la desregulacién emocional en empleados de bares y

restaurantes en el departamento del Meta o en la ciudad de Villavicencio, sin embargo, se han
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venido realizando trabajos en el campo investigativo de las diferentes facultades de psicologia en
las universidades de la capital del Meta, donde se aborda el estrés laboral en dos campos, la
medicinay la docencia. Comprendiendo esto se establece que este trabajo es importante para poder
generar una nueva discusion alrededor del gremio de los empleados en atencion al cliente como
los meseros y cajeros, los cuales no han sido tenidos en cuenta para el desarrollo de anteriores
investigaciones relacionadas con el estrés laboral, la desregulacion emocional o los padecimientos
psicologicos que se pueden llegar a tener por el tipo de trabajo que desarrollan.

Se ha escogido teniendo en cuenta que es una de las modalidades que mas genera
empleabilidad en Villavicencio, ya que, segin Fenalco, en la ciudad la demanda del mercado
hotelero, restaurantes, bares y centros nocturno ocupa cerca del 40 % de la actividad comercial de
la capital, esto debido a que la regién se ha venido consolidando como una potencia turistica. Por
este motivo la investigacion se centra de manera més concreta en el personal de meseros y cajeros
de restaurantes y bares de la comuna 1 de Villavicencio, esto debido a que es una zona que ha
venido tomando fuerza en cuanto a los centros de entretenimiento tanto para locales como para
turistas, debido a la gran demanda que tienen los sitios comerciales en este sector de la ciudad se
podré observar y determinar si existe alguna relacién entre el estrés y la desregulacion emocional
en empleados dedicados a la atencion al cliente, debido a que las personas que trabajan en los sitios
ubicados en este sector enfrenta una gran demanda de publico, lo que puede permitir evidenciar
de manera més cercana el fenébmeno de estudio de la investigacion.

Para el desarrollo de esta investigacion se realizara la aplicacion de dos pruebas: DASS-21
la cual, segun Alves, Cruz y Aguilar, permite “evaluar simultaneamente los tres estados
emocionales, depresion, ansiedad y stress, por ser una version corta y de facil aplicacion en
ambiente clinico y no clinico, y, poder utilizarse en adolescentes y adultos” (2006, p.2). y DERS,
“la cual es un instrumento disefiado para medir la desregulacion emocional”. (Muioz, Vargas y
Hoyos, 2016, p.10), por medio de estas herramientas de recoleccién de la informacion se
desarrollara la parte metodoldgicay aplicable, para lograr conocer resultados que contribuyan a la
literatura cientifica de la ciudad, al conocimiento de cifras y datos relacionados con estrés y
desregulacion emocional de trabajadores dedicados al oficio de atencidn al cliente en el estatus de
mesero y cajeros. Cabe resaltar que, esta investigacion contribuye al proceso de validacién de la
Escala de Dificultades en la Regulacion Emocional DERS para poder desarrollar un puntaje total

de esta escala en la poblacion colombiana.
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El trabajo se desarrollara bajo la linea de investigacion denominada abordajes psicosociales
en el &mbito regional, la cual tiene como objetivo reconocer el rol del psicélogo de acuerdo a las
necesidades particulares. Esta linea investigativa es la més pertinente para poder desarrollar el
trabajo, debido a que establece el rol de psicdlogo dentro de una apuesta local (Villavicencio,
Meta), en donde este puede estudiar y validar fendmenos de manera particular para luego aportar
a lo macro, que en este caso en especifico es la disciplina de estudio y el campo académico a nivel

nacional e internacional.
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Objetivos

Objetivo general

Determinar si existe alguna relacién entre el estrés y la desregulacion emocional en
empleados dedicados a la atencién al cliente en restaurantes y bares de la comuna 1 de

Villavicencio.

Objetivos especificos

Medir los niveles de estrés en empleados dedicados a la atencion al cliente en restaurantes
y bares de la comuna 1 de Villavicencio, Meta.

Identificar las dificultades en la regulacion emocional en empleados dedicados a la
atencion al cliente en restaurantes y bares de la comuna 1 de Villavicencio, Meta.
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Marcos de Referencia

Marco Paradigmatico y/o Epistemoldgico

Para el abordaje de este apartado se trabajaran tematicas las cuales se encuentran inmersas
en la metodologia de una investigacion cuantitativa, el desarrollo de los items se hace pertinente
en la investigacion ya que seran la columna vertebral de la metodologia que se llevara a cabo para
dar respuesta a la pregunta problema que ha precedido la presente investigacion.

Atendiendo a la temaética se aborda en primer lugar, la nocién de paradigma, un concepto
fundamental para el desarrollo del proyecto en cuestion, este término es considerado polisémico,
ya que a través de la historia, la academia ha definido en maltiples formas lo que es o lo que se
puede considerar un paradigma, uno de las definiciones més cercanas a la variacion del término es
la que plantea Marin (2007, p.8), quien dice que “un paradigma es un conjunto de valores y saberes
compartidos colectivamente, es decir, usados, tratados o limpiamente, por una comunidad.
Compartidos significa también convalidados tdcita o tematicamente” por otro lado, Gonzales
menciona que “paradigma proviene del griego paradina (que significa ejemplo o, mejor aun,
modelo o patron); originalmente, Platon utilizé esta expresion para designar un instrumento de
mediacion entre la realidad y su ideacion” (2005, p.7). Comprendiendo ambas propuestas se puede
decir que el término paradigma cumple una funcion de agrupar o generar un modelo en el que las
disciplinas se basan para investigar y teorizar.

Reconociendo lo anterior, ahora se da una mirada de la nocién de paradigma desde el
enfoque cuantitativo, esto debido a que el estudio que se desarrollara milita en este enfoque. Frente
a esto Vega, Avila, Vega, Camacho, Becerril y Amador (2014, p. 525), especifican que en el
paradigma cuantitativo: Se utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar una o varias
preguntas de investigacion y probar las hipotesis establecidas previamente. Confia en la medicion
numérica, el conteo y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud,
patrones de comportamiento en una poblacion. Se fundamenta es un esquema deductivo y légico,
es reduccionista y pretende generalizar los resultados de sus estudios mediante muestras

representativas. Primero elige una idea, que transforma en una o varias preguntas de investigacion.
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Mide y define las variables en un determinado contexto. Analiza las mediciones obtenidas por
métodos estadisticos.

Teniendo en cuenta el trabajo y las implicaciones del paradigma cuantitativo, surge otro
campo paradigmatico el cual se conoce como paradigma empirico analitico, este corresponde a la
tercera categoria que se requiere para la aplicacion metodoldgica, y establece o propone lo
siguiente: El paradigma cuantitativo empirico analitico posee una concepcion global positivista,
hipotético-deductiva, particularista, objetiva, orientada a los resultados y propia de las ciencias
naturales. En contraste, al paradigma cualitativo que postula una concepcion global
fenomenoldgica, inductiva, estructuralista, subjetiva, orientada al proceso y propia de la
antropologia social (Inche et al., 2003, p. 23).

Segun lo anteriormente dicho este paradigma se considera como una de las formas de
trabajar bajo una postura exacta que permite la objetivacién de los resultados y del fendmeno
observado. Dentro de este mismo espacio se puede abordar la epistemologia desde un referente
positivista y neopositivista, desde la perspectiva de Echeverri (2003), la epistemologia no es un
sistema dogmaético conformado por leyes inmutables e impuestas; sino que mas bien, es ese
trasegar por el conocimiento cientifico que se mueve en el imaginario de la época; las reflexiones
sobre el mismo, y el quebranto o "crisis" de las normas que sustentan un paradigma en particular
propio de una comunidad cientifica, de esta manera se puede comprender que la epistemologia
permite que se cuestione el campo cientifico, o de alguna forma los paradigmas impuestos en el
campo cientifico.

Dilucidando lo anterior, ahora se puede comprender o dar pasd a la explicaciéon del
positivismo légico o neopositivismo, Saldivia (2004), desde el punto de vista de la Teoria del
Conocimiento, menciona que es posible observar que la tarea del positivismo l6gico, se enmarca
en las preocupaciones de la filosofia kantiana. Esto significa que los exponentes del mismo,
abordan el problema de la aprehensidn cognitiva y la relacién entre el sujeto y el objeto en dicho
proceso convirtiéndose de esta manera en el referente oportuno para el desarrollo de la
investigacion.

De esta manera y para ir cerrando este apartado, se aborda a Popper (1994), con la
explicacion de la realidad desde los tres mundos Segtn el autor: “El primer mundo se refiere al
mundo fisico: los aspectos tangibles fisicamente; por ejemplo, arboles, piedras y campos fisicos

de fuerzas. El segundo mundo, por su parte, es el mundo psicoldgico compuesto por experiencias
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subjetivas, subconscientes o inconscientes. Por ultimo, el tercer mundo, hace referencia a “los
productos de la mente humana” Burbano, J. (2020).

Esta explicacion de los tres mundos habla de la existencia de diversos mundos que se
mezclan con otras dimensiones, para luego convertirse en realidad, las cuales pasa el investigador
a observar e intentar explicar lo tangente o material desde la ciencia. Este postulado se opone
expresamente al neopositivismo asi como critico fuertemente el verificacionismo que mantenian
los miembros del Circulo de Viena, defendiendo que la ciencia operaba por falsacion, y no por
induccion, este criterio de la falsabilidad, permite identificar que es ciencia y que no es ciencia,
debido a que el hecho de que unateoria o postulado sea compatible con todos los hechos conocidos
no demuestra que la teoria o postulado sea verdadero.

Es asi que se encuentra una relacion entre el pensamiento Popperiano y el planteamiento
investigativo del presente trabajo, en primer lugar al entender el primer mundo como materia y
fendmenos fisicos los cuales son evidenciados en las variables de estrés y desregulacion
emocional, por otra parte el segundo mundo comprendido desde la experiencia personal que en
relacion con la investigacion serdn medidas mediante los instrumentos DASS-21 y DERS,
finalmente el tercer mundo entendido desde los saberes como el producto de la formalidad
positivista en el que la investigacion serd un representacion simbolica de conocimientos y los

resultados el saber obtenido.

Marco Disciplinar

En este espacio se trabajaran ampliamente las variables de la investigacién las cuales son
estrés y desregulacion emocional, estas se definiran desde autores que aporten a la construccion
conceptual de los términos que son la columna vertebral de la indagacion, de igual manera se
ampliara la informacion de las teorias desde los autores de las pruebas que se aplicaran a la
poblacion objeto de estudio, las cuales son DASS-21 que trabaja la variable estrés y la prueba
DERS permite testear la desregulacion emocional.

El estrés serd la primera variable que se revise en este espacio desde el ambito plenamente
psicologico, logrando un compilado de diversas definiciones que permitan tener claridad de este
término, en ese orden de ideas, Sierra, Ortega, Virgilio y Thab (2003,p. 37), dicen que “el origen

del término estrés se encuentra en el vocablo distres, que significa en inglés antiguo pena o
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afliccion; con el uso frecuente se ha perdido la primera silaba”, teniendo en claro esto, los autores
definen esta variable como “estar sometido a una gran presion, sentirse frustrado, aburrido,
encontrarse en situaciones en las que no es facil el control de las mismas” (Sierra, Et. Al, 2003).

Seglin la Organizacion Mundial de la Salud (como se cit6 en Torrades, 2007) dice que “el
estrés es como el conjunto de reacciones fisioldgicas que prepara el organismo para la accion” a
partir de esto se puede comprender que el estrés es una respuesta biologia que puede considerarse
innata en los seres humanos. De manera mas profunda, la DSM5 define el estrés desde lo que dice
la Asociacion Americana de Psiquiatria (2013), quien menciona que este se puede comprender
como las alteraciones negativas cognitivas y del estado de &nimo asociadas a los sucesos
traumaticos, que comienzan o empeoran después de los sucesos, esto teniendo en cuenta una serie
de caracteristicas que permiten diagnosticar el nivel de estrés. Por ultimo, desde Clasificacion
Internacional de Enfermedades (CIE 10), define el estrés como Trastorno transitorio de una
gravedad importante que aparece en un individuo sin otro trastorno mental aparente, como
respuesta a un estrés fisico o psicolégico excepcional y que por lo general remite en horas o dias.
El agente estresante puede ser una experiencia traumatica devastadora que implica una amenaza
seria a la seguridad o integridad fisica del enfermo o de persona o personas queridas. Estas
definiciones permiten comprender cudl es su categoria y de qué manera se puede validar el estrés
en la aplicacion de los test.

Desde otra perceptiva, el planteamiento del término estrés seglin Blanco, ha presentado una
serie de ambigiiedades, “El primer problema tedrico referido al estrés es la ambigliedad del
concepto ante la cual los investigadores han planteado diversas propuestas” (2003, p.5) ante esta
situacion se puede comprender que al no definirse con claridad, en multiples ocasiones esta
reaccion en el comportamiento humano puede ser tomada de manera muy ligera sin darle el trato
que este merece desde el campos de la psicologia para generar estrategias se asistencia y atencion
hacia quien padece esta reaccion.

Valdés, de manera mas amplia y desde la psicologia del estrés, explica que, este se produce
en segundos e implica la liberacion de catecolaminas. El estimulo estresor ingresa a través de los
receptores sensoriales (exterior) o desde las vias aferentes viscerales (interior) hacia areas
subcorticales que son mas antiguas filogenéticamente que la corteza cerebral. (2011, p.180),

también menciona el papel de las emociones dentro de la nocion de estrés, las cuales intervienen
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como un vehiculo tensor en el sistema corporal, que termina reflejandose en el comportamiento
humano.

La segunda variable que corresponde a la desregularizacion emocional, el cual Rodriguez
y Pelaz, definen como “un término utilizado para referirse a una respuesta emocional pobremente
modulada y que no entra dentro de los rasgos convencionalmente aceptados para las mismas”
(2013, p. 1), “La Desregulacion emocional esta asociada de manera importante a padecimientos
como depresion, ansiedad y conductas desadaptativas como la impulsividad y autolesiones no
suicidas” (Marin, Robles, Gonzalez-Forteza y Andrade, 2012). Comprendiendo esta variable como
una consecuencia de un evento de alta presion o baja en la carga emocional.

Bertomeu, plantea que, los seres humanos son por naturaleza vulnerables a sus emociones.
Esto no supone algo negativo, sino mas bien lo contrario, puesto que predispone al ser humano a
actuar frente a los constantes cambios de nuestro entorno. No obstante, una mala regulacion de las
emociones puede provocar desde conductas puntualmente inapropiadas, hasta trastornos de la
personalidad (2019, p.2), de esta manera se evidencia las graves consecuencias que tiene la
deligacién de las emociones.

Por otro lado, Gross (2008) propone que la teoria de la desregulacion emocional es un
proceso que tiene varios componentes, dos de ellos son los mas significativos, el de la valoracion
cognoscitiva y el de la eliminacion de la manifestacibn emocional, en este sentido la
desregularizacion se puede ver como una descompensacion en el campo cognitivo. En este mismo
sentido (Porro, Andrés y Rodriguez-Espinola, 2012) plantean que la regulacion emocional es,
entonces, un proceso por el cual la persona evalla un evento con una carga emocional alta, a partir
de las vivencias y la estructuracion de los esquemas cognitivos que forman los mismos. Mufioz-
Martinez, Vargas y Hoyos-Gonzalez (2016) agregan y explican que la desregulacion, que supone
una pérdida del conocimiento y razonamiento l6gico sobre la misma, es decir, atender y entender.
De esta manera la desregularizacion emocional se comprende como una pérdida del control de las
emociones humanas, donde la persona no puede actuar de manera consciente para dominar su
estado animico, de esta forma y por ultimo Alarcon et al.(2018), afirman que la desregulacion de
las emociones es una variable de riesgo que permite la aparicion de comportamiento antisocial,
siendo este Ultimo aporte el que pone sobre la balanza el riesgo en el que cosiste la

desregularizacién y la necesidad de la intervencion de un profesional en psicologia.



20
RELACION ENTRE ESTRES Y DESREGULACION EMOCIONAL

Para efectos de esta investigacion se toma la definiciobn conceptual de estrés y
desregulacion emocional segln los autores de cada prueba que se aplicara con personal en atencion
a clientes en restaurantes y bares de la comuna 1 de la ciudad de Villavicencio dedicado a la
atencion al cliente para evaluar su nivel de estrés e identificar si existe desregulacion emocional.

Frente a esto se amplia la categoria de estrés y desregularizacion de las emociones desde
la (DASS- 21) la cual fue disefiada por Lovibond y Lovibond (1995), quienes dijeron que el estrés
se concibe como un estado de sobre-activacion recurrente que refleja la dificultad de hacer frente
a los problemas y demandas de la vida, causando en el sujeto un estado de baja tolerancia a la
frustracion.

Por ultimo, se realiza la ampliacion de la Escala de Dificultades en Regulacion Emocional
(DERS), la cual, segun Mufioz, Vargas y Hoyos (2021), En las tltimas dos décadas se han logrado
avances relevantes en el estudio de la regulacion emocional. Especificamente, se ha logrado una
comprension mas amplia de la trayectoria de su desarrollo, neuroanatomia, influencias genéticas
y ambientales, y su vinculo con la cognicién. Sin embargo, el estudio de la regulacion emocional
aborda una serie de desafios conceptuales y empiricos. Por ejemplo, la identificacion de estrategias
de regulacion emocional adaptativas y desadaptativas depende del contexto y el propdsito.

Marco Multidisciplinar

En este marco se revisaran las dos variables desde otras disciplinas que también ha venido
estudiando las categorias de estrés y desregulacién emocional, no solo se trabajaran las
definiciones, sino que también se revisard como las entiende y como las estudian.

En el campo de la psiquiatria se conoce el estrés desde un &mbito mucho mas médico y se
trata en casos severos, de esta manera lo expone Barnhill, “el trastorno por estrés agudo consiste
en una reaccion disfuncional, desagradable e intensa que comienza poco después de un
acontecimiento traumatico o abrumador y que se prolonga durante menos de un mes. Si los
sintomas persisten durante mas de un mes, se diagnostica un trastorno de estrés postraumatico”.
(2020, p.3) a partir de este concepto preliminar, la psiquiatria lo trata desde una manera médica
con la aplicacion de un diagnostico que genera un contexto relacionado a la medicina, viendo a la
persona que padece el estrés como enferma o como un paciente, es decir en esta disciplina quien

padece de estrés estaria presentando una patologia.
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Segtn la Asociacion Americana de Psiquiatria, se puede comprender “el estrés como un
tipo de enfermedad, una cantidad excesiva de estrés puede tener consecuencias sobre la salud y
afectar adversamente el sistema inmunitario, cardiovascular, neuro-endocrino y nervioso central,
generando un estado de estrés cronico” (2019, p. 1).

Segun la neurociencia en sus estudios acerca del estrés humano, plantea que este el estrés
surge si se presenta una 0 mas de las siguientes condiciones: Novedad, imprevisibilidad, sensacién
de descontrol, percepcion de una amenaza. Segun la autora estas condiciones pueden percibirse
como negativas cuando se prolongan en el tiempo y la percepcion de desequilibrio entre presiones-
recursos se hace patente a diario. Este estrés puede tener a largo plazo consecuencias fisioldgicas,
emocionales, sociales entre otros, que podria aumentar el riesgo de enfermarse fisica y mental
(Lupien et al., 2010).

Ahora bien, teniendo en cuenta la tematica abordada y la poblacién de estudio, también se
aborda el estrés desde en el campo de la salud ocupacional, en donde se comprende desde el estrés
en el trabajo, el cual segiin Sdnchez (2016) en el Manual de salud ocupacional, plantea este “surge
ante la presencia de riesgos psicosociales laborales, dentro del marco general de la salud en el
trabajo. Su debida identificacién, evaluacion y priorizacion, permitira la accion inmediata sobre
aquellos que tienen una influencia negativa para la organizacion y la salud de las personas
trabajadoras” (p.7)

Afadiendo a lo anterior la Organizacién Mundial del Trabajo frente al tema complementa
especificando que:

Los riesgos psicosociales pueden tener relacidn con la tarea en si, las condiciones fisicas
en el lugar de trabajo, las relaciones entre trabajadores y con su jefatura y las practicas de la
administracion, estos factores se denominan riesgos psicosociales intra-laborales, mientras que los
factores de riesgos psicosociales extra-laborales tienen relacion con los aspectos externos al lugar
de trabajo, pero que guardan relacion con las capacidades de las personas trabajadoras, los
mecanismos de afrontamiento del estrés, las circunstancias familiares o de la vida privada, los
elementos culturales, la nutricion, las facilidades de transporte y la vivienda entre otros. (OIT,
1984)

De esta manera desde lo anterior se puede comprender el estrés desde una Optica
organizacional y bajo las categorias que ofrece la salud ocupacional para evaluar y testear el estrés

en funcion de la poblacién obrera.
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Segun la revision anterior se puede ver que el estrés tiene multiples manifestaciones en el
campo de la salud y en el estado fisico, sin embargo este también tiene una incidencia en lo social,
frente a esto se plantea desde la sociologia diversas categorias que abordan el estrés como un
fendmeno social que parte de multiples factores no solamente relacionados con la psiquis sino
también con la interacciones, costumbres y dindmicas del sistema social, teniendo presente esto
Sandin (2003) citado en Cockerham (2001), menciona que:

Las influencias sociales sobre la salud no se limitan al influjo de variables como el sexo,
la edad, el nivel de ingresos, etc., sino que incluyen otras variables menos estratificadas, tales como
los estilos o habitos de vida (por ejemplo, fumar, tomar drogas, hacer poco ejercicio fisico, seguir
una dieta poco saludable, etc.). Estas variables pueden estar afectadas por el estrés social (por
ejemplo, el nivel elevado de estrés laboral puede incrementar la practica de habitos insanos como
fumar y abusar del alcohol, o reducir la préctica de habitos saludables como la frecuencia de
ejercicio fisico, etc.), lo cual sugiere que el estrés social no solo puede inducir efectos directos
sobre la salud, sino también efectos indirectos a través de la modificacion de los estilos de vida.

Considerando lo anterior en cuanto a la mirada sociolégica Sandin (2003) agrega, una de
las razones por las que el estudio del estrés posee un enorme interés desde el marco social de la
salud, que diversas condiciones sociales pueden actuar como agentes estresantes y modificar el
estatus de la salud de los individuos. Delimitando la importancia de reconocer el contexto social
en el que el individuo que padece de estrés permanece y la importancia de la influencia en este.

Ahora bien, retomando la segunda variable, desde la psiquiatria, la desregularizacion de
las emociones, se refiere a un escaso control sobre las emociones de parte de los individuos, que
se relaciona con una expresion impulsiva de parte de éstos, mostrando las emociones de manera
exagerada o de forma fuera de lo esperado socialmente. (Asociacién de Psiquiatria, 2021),
teniendo en cuenta esto, el Centro de Terapia dialéctica Conductual (CTDC) (2004) menciona que
“hay dos tipos de desregulacion emocional: la infrarregulacion y la sobrerregulacion” (p.5) el
primer tipo se desarrolla cuando la personas no posee mecanismos regulatorios y tiene una
respuesta impulsiva, es decir actdan sin tener en cuenta el contexto o la forma, solo se exalta sin
premeditar, este tipo de desregulacion Segun EI CTDC (2004) “puede ser un componente presente
en distintos trastornos mentales, aunque no es exclusivo de patologia mental. Le puede suceder a
cualquier persona de forma méas o menos aislada cuando las circunstancias le sobrepasan” (p.5).

El segundo tipo, consiste en llevar al extremo el control de las emociones, CTDC (2004) amplia
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esto afirmado que “es una estrategia disfuncional de manejo de las emociones igual que lo es la
infraregulacion y las personas con estas dificultades necesitan un abordaje terapéutico diferencial”
(p.7). De esta manera se evidencia que se presentan dos tipos de conductas en aquellos que pueden
Ilegar a padecer desregulacion, afiadido a esto Lynch (como se cité en CTDC, 2004, p.11) explica
y muestra a continuacion el perfil de una persona que presenta desregulacion.

Baja receptividad y apertura hacia lo nuevo y desconocido, evitacion de lo espontaneo y
no planificado; asi como elevada hipervigilancia. Baja flexibilidad y necesidad de mucha
estructura, orden y perfeccionismo. Excesiva planificacion y rigidez respecto a lo que es “correcto”
0 no. Inhibicion de la expresién emocional y baja sefializacion social (poco contacto ocular,
mimica facial no acorde a las emociones etc...) o sefializacion poco sincera (sonreir o hacer ver
que “todo estd bien” cuando no es asi. Baja conectividad emocional e intimidad con otros:
distanciamiento de los demas, sensacion de ser diferente, compararse, sentir rechazo a priori y baja
empatia. (CTDC, 2004, p.11-15)

Ademas de esto segun estudios de la psiquiatria la desregulacion emocional surge mas
como un sintoma frecuente que pueden sufrir las personas que padecen Trastorno por déficit de
atencion con hiperactividad (TDAH), esto comprendido desde Kutlu, Akyol y Sabri (2017)
quienes afirman que:

La desregulacion emocional es frecuente en pacientes con TDAH en comorbilidad con
TOD/TD. Ademas, se asocia con los sintomas principales de TDAH y especialmente con la
gravedad de los sintomas de TOD. El perfil de desregulacion se asociaria en forma mas
pronunciada con la comorbilidad con el TD, en tanto que el déficit de autorregulacién emocional
se asociaria especialmente con la comorbilidad con el TOD. (p.14)

Teniendo en cuenta lo anterior se evidencia que existe una gran diferencia entre el
diagnostico psiquiatrico y la definicion de la psicologia frente a la variable de desregulacion
emocional, demas desde la psiquiatrica se realizan tratamientos medicados, frente a esto los autores
Kutlu, Akyol, Sabri (2017) , menciona que “La administracion de metilfenidato resulté eficaz para
mejorar los sintomas principales de TDAH y la desregulacion emocional” (p.14), afiadido a esto
establecieron que “el tratamiento con metilfenidato es de utilidad para los pacientes con TDAH en
comorbilidad con el TOD/TD que presentan desregulacion emocional” (p.14).

Por otro lado, segin la neurociencia, la desregulacion emocional se entiende como la

dificultad para comprender las emociones que sentimos; falta de aceptacion y tolerancia de las
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emociones negativas; inadecuado comportamiento en referencia a lo socialmente apropiado;
alteraciones en la atencién e identificacion de reacciones emocionales; Falta de uso de estrategias
pertinentes de regulacion emocional. (Gratz y Roemer, 2004; Marin, Robles, Gonzélez, Andrade,
2012)

Es importante reconocer las variables que transversalizan el trabajo investigativo, porque
de esta manera se logra identificar diversos factores que permean las problemaéticas evidenciadas
al inicio del estudio, permitiendo delimitar categorias de andlisis que méas adelante seran utiles en
la aplicacion practica del trabajo en curso.

Marco Legal/Normativo

En Colombia, el Sistema General de Seguridad Social en Salud busca velar por la salud
mental de todos colombianos por medio de programas de prevencion, promocion, diagnostico y
tratamiento oportuno, de ahi la ley 1616 del 21 de enero del 2013 tiene como objetivo garantizar
el ejercicio pleno del derecho a la salud mental priorizando los nifios, nifias y adolescentes.

La salud mental se entiende a partir del articulo No.3 como un estado dindmico expresado
en lavida cotidiana a través del comportamiento y la interaccion, que permite a las personas utilizar
los recursos emocionales, cognitivos y mentales de manera individual y colectiva. Por lo tanto, la
salud mental es parte integral del bienestar general y es de interés y prioridad nacional en tanto
contribuye a mejorar la calidad de vida de los colombianos.

Seguidamente, el articulo No.7 del Titulo 111 establece que corresponde al Ministerio de
Salud promover y coordinar estas estrategias, planes y proyectos para la promocion de la salud
mental y la prevencion de las enfermedades mentales. En este sentido, el articulo 9 establece que
las empresas afiliadas incluyan un permanente monitoreo, a la exposicién de factores de riesgo
psicosociales en el trabajo para proteger, mejorar y recuperar la salud mental de los trabajadores.

Por otra parte, debemos tener en cuenta en el area ocupacional el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo (1072 del 2015), el cual compila todas las normas que
reglamentan el trabajo y la gestion de salud y seguridad, entre los que destacamos el capitulo 6
denominado sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo, en el cual especifican las
directrices de obligatorio cumplimiento para implementar el Sistema de Gestion de la Seguridad y
Salud en el Trabajo (SG-SST) en Colombia.
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Cabe resaltar que estas directrices deben ser cumplidas por todas las empresas y
empleadores publicos y privados, los contratantes de personal bajo modalidad de contrato civil,
comercial o administrativo, empresas de sector cooperativo y servicios temporales, con cobertura
sobre los trabajadores dependientes, contratistas, trabajadores cooperados y los trabajadores en
mision.

En concordancia con lo anterior el articulo No. 2.2.4.6.3. Define La Seguridad y Salud en
el Trabajo (SST), como la disciplina que trata de la prevencion de las lesiones y enfermedades
causadas por las condiciones laborales, y de la proteccion y promocién de la salud de los
trabajadores, con el propdsito de mejorar las condiciones y el medio ambiente de trabajo, lo que
conlleva la promocién y el mantenimiento del bienestar fisico, mental y social de los trabajadores
en todas las ocupaciones.

Asi mismo desde el articulo N0.2.2.4.6.4 se establece como un proceso l6gico el (SG-SST)
el cual debe ser desarrollado por etapas y liderado e implementado por el empleador o contratante,
con la participaciéon de los trabajadores o contratistas y segun el parrafo No.1 de este mismo
articulo, este debe adaptarse al tamafio y caracteristicas de la empresa; igualmente, puede ser
compatible con los otros sistemas de gestion de la empresa y estar integrado en ellos.

El apartado 2.2.4.6.7 del mismo capitulo reitera que los objetivos minimos de la Politica de
Seguridad y Salud en el Trabajo son: 1. Identificar, evaluar y valorar riesgos, y establecer los
controles pertinentes. 2. Proteger la seguridad y salud de todos los trabajadores a través de la mejora
continua de la empresa en el (SGSST). 3. Cumplimiento de la normativa nacional vigente en
materia de riesgos laborales.

De igual importancia, el Decreto 1832 de 1994 articulo No.1 adopta las patologias causadas
por estrés laboral entre las que resaltan el colon irritable, hipertension arterial, ansiedad, depresion,
infarto del miocardio, entre otros. Por lo anterior y debido a la indole de esta investigacion se
resalta que el ejercicio de la profesion de psicologia dictaminada por la ley 1090 de 2006, mas
conocida como el cddigo deontoldgico y bioético del psicélogo, el cual reconoce que en Colombia
“se considera al psic6logo como un profesional de la salud” y por lo tanto se encontrara cobijado
bajo las regulaciones de dicho gremio.

El titulo I, postula la psicologia como una ciencia sustentada en la investigacion es decir
que las intervenciones psicoldgicas deben ser regidas bajo los parametros del método cientifico
con la finalidad de potenciar las capacidades humanas en campos de accion como: la educacion,

salud, trabajo, calidad de vida, entre otros.
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Antecedentes Investigativos

En el presente apartado se hace una recopilacion de una serie de investigaciones a nivel
mundial, latinoamericano, nacional y regional en las que se han abordado las variables del presente

estudio.

Estrés

Internacionales

Avila (2020), en su tesis doctoral “Stress and health in blue-collar workers: a mixed study”
Abordé la relacion entre diversos tipos de trabajo y su relacion con los riesgos psicosociales,
desarrollando esta categoria como las condiciones que experimenta el trabajador para desarrollar
estrés, ansiedad, preocupacion y tension para ello los instrumentos de recoleccion usados fueron
el cuestionario de Contenido del Trabajo, cuestionario Desequilibrio Esfuerzo Recompensa vy el
cuestionario General de Salud de Goldberg. En total las pruebas fueron aplicadas a 530
trabajadores de los cuales el 57.1 % eran hombres y 42.9 % mujeres. Como resultado se concluy6
que existe una relacion entre los riesgos psicosociales y la salud mental de los trabajadores.

Desde, Rojas et 4l. (2021), en su articulo “Main methodological issues in the study of job
stress in college staff: A systematic review” presento una investigacion que consistio, en la revision
sistematica analizaron los principales aspectos metodoldgicos e instrumentales en estudios
publicados entre 2010 y 2019, sobre estrés laboral en docentes, administrativos y personal de apoyo
que trabaja en universidades latinoamericanas. Para esto implementaron el modelo PRISMA. Los
resultados sefialaron que los estudios fueron cuantitativos, no experimentales y transversales, y con
alcances descriptivos. Ademas, se detectd el uso de 15 instrumentos que principalmente evaltan
estrés laboral y factores de riesgo laborales.

Mejia et al. (2020), en el articulo “Factors associated with work-related stress in workers
in six Latin American countries” realizaron una investigacion observacional multicéntrica, la
muestra fueron 2608 trabajadores y usaron el test Alpha de Cronbach=0,73, en este se considerd
estresados a los que estuvieron en el tercil superior de las respuestas totales. Ademas, usaron la

estadistica bivariada y multivariada para encontrar asociaciones versus otras variables sociales y
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laborales. Finalmente precisaron que, el estrés es uno de los problemas mas frecuentes entre la
poblacion laboral, ya que ocasiona repercusiones de la esfera mental que pueden tener
consecuencias en el ambiente de trabajo.

Vidal (2020), en el articulo “Study of labor stress in SMES (small and medium enterprises)
in the province of Zaragoza” Se realiz6 un estudio en las empresas PYMES en Zaragoza
(provincia), analizando el nivel de estrés de cada sector, teniendo en cuenta los factores estresores.
Para esta investigacion se usG una muestra representativa de 164 trabajadores de PYMES,
distribuidas en diferentes sectores laborales, a quienes se les aplico el Cuestionario de estrés laboral
(OIT-OMS) y 2-Cuestionario de salud de Golbert (GHQ-12). Como resultado se evidencio que el
alto nivel de estreés tiene relacidn con la alta accidentalidad laboral que sucede en las empresas de
los empleados encuestados.

Acosta (2021) el articulo “Psychosocial risk and work stress in the health personnel of the
huimbayoc micro network of the San Martin department, 20212”, tuvo como finalidad determinar
la relacion entre riesgo psicosocial y estrés laboral en el personal de salud, con una investigacion
de tipo no experimental, la totalidad del personal de salud que labora en dicha entidad aplico el
cuestionario de Riesgo psicosocial y el cuestionario de Estrés laboral. Los resultados de la
investigacion mostraron que si existe una fuerte relacion entre estas dos variables, riesgo
psicosocial y estrés laboral, concluyendo que, el riesgo psicosocial se relaciona significativamente
con el estrés laboral en el personal de salud.

Liu et al. (2019) en el metanalisis “The efficacy of stress reappraisal interventions on stress
responsivity: A meta-analysis and systematic review of existing evidence” presentaron una
revision sistematica para corroborar la eficacia de las intervenciones sobre la capacidad de
respuesta al estrés en comparacion con las condiciones de control. Se incluyeron un total de 22
articulos en la revision sistémica de los cuales 9 proporcionaron datos extraibles (ya sea en texto o
graficos), mientras que 2 articulos proporcionaron datos utilizables parciales, finalmente, 14 de
estos fueron incluidos en el metanalisis. Los criterios de inclusion incluyeron: (1) estudios escritos
en inglés; (2) estudios que incluyeron una condicion de intervencion de reevaluacion; (3) estudios
que examinaron las medidas de respuesta al estrés antes y después del estrés (subjetivo y/o
fisiologico); y (4) estudios que utilizaron un método de induccion de estrés validado que habia sido
previamente revisado por pares y publicado (p. ej., Trier Social Stress Test). Los criterios de

exclusion incluyeron (6) estudios con poblaciones de nifios/jovenes (menores de 17 afios) y adultos



RELACION ENTRE ESTRES Y DESREGULACION EMOCIONAL 28

mayores (mayores de 60 afios). Como resultado de los hallazgos tanto del metandlisis como de la
revision sistematica revelaron que, en general, las intervenciones de reevaluacion son efectivas
para atenuar la respuesta subjetiva al estrés entendido como la percepcién de la persona sobre sus

propios niveles de estres.

Nacionales

Montero y Zuluaga (2021) en el trabajo de maestria “Resiliencia y estrés laboral en los
instructores del Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA” presentaron la relacion entre la
resiliencia y el estrés laboral, tomando como referencia el contexto de los instructores del Servicio
Nacional de Aprendizaje ubicada en Sabanalarga-Atlantico. Aplicando una metodologia
cuantitativa; la recoleccion de datos se hizo a través de los instrumentos de estrés laboral de la
OMS y la OIT, junto con la escala de Resiliencia de Connor & Davidson. La muestra del estudio
fue de 40 instructores del Servicio Nacional de Aprendizaje seccional Sabanalarga. Como
resultado, se determind que entre los factores de resiliencia y estrés laboral no existe correlacion.

Gallego et al. (2017) En el articulo “El estrés laboral y su afectacion en la empresa y en los
empleados de un contact center de la ciudad de Manizales” realizaron un estudio sobre el estrés
laboral para describir e identificar el nivel del mismo de los empleados para determinar como esto
estaba afectando financieramente a la empresa, para esto aplicaron un enfoque cualitativo con
manejo cuantitativo de los datos, la muestra se aplicé a 40 trabajadores entre hombres y mujeres.
Utilizando como instrumento o la escala de estrés laboral de la OIT-OMS, de esta manera los
resultados arrojaron que el estrés laboral estaba por debajo del limite del rango de estrés intermedio,
siendo parte del problema financiero de la empresa el estrés en los empleados.

Sarsosa y Charria (2018) en el articulo “Occupational stress in healthcare staff of four level
IIT health institutions of Cali in Colombia” trataron de identificar el nivel de estrés laboral en
personal con cargos asistenciales de cuatro instituciones de salud nivel 1ll de la ciudad de
CaliColombia. Para esto se aplicé el cuestionario para la evaluacion del estrés tercera version del
Ministerio de la Proteccion Social a una muestra de 595 participantes, con cargo asistencial que
implica la atencion sanitaria al paciente, en procedimientos de alta complejidad como cirugia,

hospitalizacion, urgencias, cuidados intensivos. Como resultado obtuvieron que el personal médico
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presentd un nivel alto de estrés laboral, concretamente presentando sintomas fisioldgicos,

intelectuales y laborales.

Bruges et al. (2020) en el articulo académico “Estrés laboral en las empresas de telefonia
celular privadas en la frontera entre Colombia y Venezuela” El proposito de este articulo fue
describir el manejo del estres laboral. La investigacion fue de tipo descriptiva, de campo y no
experimental, para esto aplicaron una encuesta para medir el estrés y lo que lo causaba, la poblacion
con la que se trabajo fue una muestra de 100 personas pertenecientes a varias empresas de telefonia,
frente a esto obtuvieron un resultado sorprendente donde el solo el 35% de la muestra mostrd un
grado de estrés por encima de la media, mientras el 50% a pesar de no presentar estrés si tenian
una tendencia a estar cargados con exceso de trabajo.

Bedoya et al. (2018) en el articulo “Estrés laboral y engagement en los trabajadores de una
empresa de manufactura” se presenta un analisis en la relacion entre el estrés laboral y el
engagement en los trabajadores del area de produccién de una empresa de manufactura de
Dosquebradas (Colombia). Para esto, realizaron un estudio no experimental con una muestra
conformada por 238 trabajadores, 218 mujeres y 20 hombres. El instrumento de recoleccion fue el
cuestionario para la Evaluacion del Estrés y el UtrechtWork Engagement Scale (UWES-9). Los
resultados sefialaron una relacion inversamente proporcional del perfil del estrés laboral con las
dimensiones del engagement, es decir entre mas compromisos presentaba el empleado mas alto
nivel de estrés presentaba.

Regionales

Parra et 4l. (2019) en el articulo “Variables asociadas al sindrome de burnout en el 4rea de
la salud de una clinica de Villavicencio, Colombia” llevaron a cabo una investigacion descriptiva
- correlacional para establecer la relacion entre las variables sociodemograficas, laborales y
psicoldgicas asociadas al sindrome de burnout en 161 profesionales del area de la salud de una
clinica de Villavicencio, Colombia, aplicando los cuestionarios de Burnout de Maslach, el MOS
de apoyo social, el de Formas de Afrontamiento, el de Orientacion hacia la Vida LOT-R y la escala
de resiliencia CD-RISC. Los resultados indicaron que una cuarta parte de la muestra manifiesta un
alto nivel de agotamiento y baja realizacion personal, una tercera parte presentaba
despersonalizacion. Ademas de evidenciar que diez de cada cien trabajadores tenia sindrome de

burnout completo.
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Desregulacion Emocional

Internacionales

Velasquez et al. (2020) en el articulo “Emotional dysregulation, rumination and suicidal
ideation in students who study general studies at a public university in Metropolitan Lima”
presenta una investigacion que aborda las relaciones entre la desregulacion emocional y la ideacion
suicida. Las variables de estudio se miden por medio de las Escalas de Dificultades de la
Regulacion Emocional, de Respuestas Rumiativas y de ldeacién Suicida Positiva y Negativa,
aplicandolas en 1.330 estudiantes de la Escuela de Estudios Generales de una Universidad Publica
de Lima. Los resultados demostraron gque existen correlaciones significativas entre desregulacion
emocional e ideacidn suicida, siendo la mayor la encontrada entre desregulacion emocional e
ideacion y siendo los estudiantes del &rea de humanidades los que presentaban mayor riesgo.

Contreras et al. (2018), en la tesis doctoral “Construct Validity of the Emotional
Dysregulation Scale, Short Form, for Children and Adolescents” sometieron a prueba el modelo
unidimensional de la Escala de Desregulacién Emocional, version corta (EDS-short) para nifios y
adolescentes, en el muestro participaron, 407 y 546 menores, respectivamente, quienes
respondieron la EDS-short y la subescala de afecto negativo de la Positive and Negative Affect
Scale para nifios. Dicho estudio arroj6 como resultado una fuerte relacién entre desregulacién
emocional y el afecto negativo en la parte cognitiva y social en los infantes.

Cabrera et al. (2020) en el articulo “Emotional Dysregulation and Dissocial Behavior in a
Sample of Adolescents in Conflict with the Law” buscé establecer el grado de relacion entre la
desregulacién emocional y la conducta antisocial y delictiva en adolescentes que se encuentran en
conflicto con la ley, con un tipo de investigacion experimental, con enfoque cuantitativo, en el
estudio participaron 62 adolescentes en conflicto con la ley y se implementaron la ficha de
caracterizacion MINI KID y la Escala de Desregulacion Emocional (DERS-E). Como resultado la
investigacion arrojo que el 54.8% de los adolescentes reportaron problemas de conducta. Segun
los hallazgos, la desatencién emocional es diferente entre las personas con trastorno disocial y las
que no lo presentan, la desatencién emocional predice la aparicion de trastorno disocial.

Alpizar (2019) en el articulo cientifico “Emotional dysregulation in the population with

ADHD. A Theoretical Approach” realiza una revision tedrica acerca de la desregulacion
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emocional donde recurrio a fuentes bibliograficas con respaldo cientifico a partir del afio 2005.
Con el fin de teorizar y evidenciar la desregulacion bajo diferentes aristas cientificas, y de esta
manera generar una discusion alrededor del sindrome de desregulacion, obteniendo como
resultado que esta se encuentra en auge de estudio y analisis en la comunidad cientifica en las
ltimas décadas, que validan la importancia del conocimiento y del abordaje de la desregulacion
emocional.

Sanchez (2021) en el articulo “Drug dependence and emotional dysregulation: a systematic
review” se estudio la informacion cientifica frente a la utilidad de la regulacion emocional tanto
para la prevencion como para la intervencion en personas drogodependientes, y de manera mas
especifica, identificar y analizar la relacion existente, las técnicas evaluativas, y la muestra
empleada. Para esto revisaron 20 articulos relacionados con la regulacion emocional y la poblacion
drogodependiente. Como resultados se encontrd, que se destacan numerosas relaciones
beneficiosas entre la regulacion emocional y las personas drogodependientes, centrandose las
investigaciones encontradas en poblaciones adultas. Asimismo, se distinguen y describen una serie
de instrumentos empleados para la evaluacion de la R.E.

Fuentes et al. (2021) en el estudio “Emotional dysregulation in the initial training of
teachers of Pedagogy in Physical Education” tenia como objetivo comparar el nivel de
desregulacion emocional entre estudiantes de primer y ultimo afio de la Carrera de Pedagogia en
Educacion Fisica de la Universidad Autonoma de Chile, Temuco. La investigacion tuvo un
enfoque cuantitativo, no experimental y transversal. La muestra usada fue de 83 participantes
correspondiente a 43 estudiantes de primer semestre y 40 de ultimo. En los resultados pudieron
evidenciar diferencias significativas en cuanto a los altos niveles de desregulacion en la subescala
de Interferencia Emocional en los varones de primeros semestres y en las mujeres de ultimo afio,
ademas concluyeron que la version adaptada al espafiol de la escala DERS-E es altamente
confiable para evaluar el nivel de desregulacion emocional.

Tirado (2021) en su trabajo de grado para tesis doctoral “Academic stress and emotional
dysregulation in academic procrastination in adolescents from an educational institution in Lima
Norte, 20217, tuvo como objetivo determinar la influencia del estrés académico y la desregulacion
emocional en la procrastinacién académica de adolescentes de una institucion educativa. El tipo
de investigacion fue de nivel explicativo no experimental, de tipo cuantitativo. La muestra estuvo

conformada por 162 adolescentes. Los resultados presentaron que la procrastinacion académica
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sucede mas estresores ambientales, sintomas fisicos y psicolégicos, y, falta de claridad emocional
(desregulacion).

Daros et al. (2021) en su metanalisis “A meta-analysis of emotional regulation outcomes
in psychological interventions for youth with depression and anxiety” se realizd un metanalisis
multivariado de efectos aleatorios utilizando Metafor en R. Los criterios de inclusion incluyeron:
estudios que fueran ensayos controlados aleatorios de una intervencion psicoldgica para la
depresidn o la ansiedad en pacientes de 14 a 24 afos. El metanalisis incluye 385 tamafios de efecto
de 90 ECA con N total = 11 652. Como resultados se encontrd que los tratamientos psicoldgicos
redujeron significativamente la depresion, la ansiedad y la desregulacion emocional. Los
componentes especificos de las intervenciones psicologicas que se asocian con la reduccion
exitosa de estos sintomas, son las habilidades de regulacion emocional, las cuales pueden tener
componentes tanto cognitivos como conductuales y el entrenamiento Cognitivo. (k = 13,
Coberturas g = 0,54, P<0,001, intervalo de confianza (IC) del 95 % = 0,30-0,78) y ER de
desacoplamiento (k=83, g=0,24, IC del 95 %=0,15-0,32, p<0,001); la ER de compromiso también
aumento (k = 82, g = 0,26, IC del 95 % = 0,15-0,32, p<0,.

Nacional

Valero et al. (2022), el articulo “Dificultades en la regulacion emocional de pacientes con
trastorno limite de personalidad atendidos en un centro de terapia dialéctico conductual de
Medellin, Colombia” consistid en caracterizar las dificultades en la regulacion emocional en
pacientes con trastorno limite de la personalidad (TLP), por medio de un estudio transversal donde
la muestra fueron 54 pacientes, principalmente mujeres jovenes, solteras y de estrato
socioeconomico alto con TLP a quienes se les aplico la “Escala de Dificultades en la Regulacion
Emocional”, encontrando como resultado que no se encontraron diferencias entre grupos etarios,
ademas lograron indicar que los pacientes en tratamiento con DBT, tienen dificultades en la
regulacién emocional, siendo mayor en las mujeres.

Curiel (2022) en su publicacion de maestria “Aculturacion y regulaciéon emocional de los
adolescentes migrantes venezolanos ubicados en el departamento de La Guajira” analizd la
aculturacion desde dos de sus escalas; Aculturacion orientacion y aculturacion psicologica con tres
estrategias de regulacion emocional; afrontamiento, inhibicion y desregulacion, en tres emociones

béasicas (rabia, tristeza y miedo). La muestra de esta investigacion fue de 253 de nacionalidad
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venezolana, entre el rango de edad de 15 — 19 afios, esto por medio de la aplicacion de test de
regulacién y desregulacion. Los resultados arrojaron, las diferencias de género en las percepciones
sobre la experiencia migratoria, mientras que, en cuanto a la regulacién emocional, se encontro

que las mujeres puntuaron mas alto que los hombres en la desregulacién de la rabia y la tristeza.
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Meétodo/ Metddica

Disefio

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, con un alcance descriptivo-correlacional,
con el que se busco obtener informacion acerca del posible grado de relacion entre las variables
de estrés y desregulacion emocional. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), consideran que la
investigacion de tipo descriptiva busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de
cualquier fenémeno de estudio, desde la medicion de conceptos y definicion de variables. Por otra
parte, mencionan que los estudios de tipo correlacional tienen como finalidad conocer la relacion

o0 grado de asociacién que existe entre las variables en una muestra o contexto en particular.

Muestra

Se propuso como poblacidn general, adultos que desempefian sus actividades laborales en
restaurantes y bares de la comuna 1 de Villavicencio, Meta. La muestra estd compuesta por un
total de 42 participantes, quienes fueron seleccionados mediante un muestreo no probabilistico por
conveniencia, debido a que, en las muestras no probabilisticas la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion
(Herndndez, Fernadndez & Baptista, 2014).

Criterios de inclusién.

Trabajadores en atencion al cliente mayores de 18 afios que laboren en restaurantes o bares

en la comuna 1 de la ciudad de Villavicencio, Meta.

Criterios de exclusion.

Se excluyen de la investigacién trabajadores que indiquen estar diagnosticados con algun
tipo de trastorno de ansiedad, trastornos depresivos, trastorno bipolar tipo | o Il, trastorno por

consumo de sustancias, algun tipo de trastorno psicotico o trastorno de personalidad.
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Instrumentos

Entre los instrumentos utilizados se encuentra, en primer lugar, la escala de depresion,
ansiedad y estrés DASS-21, validada en Colombia por Ruiz et al. (2017), es una escala tipo Likert
de 21 items empleada para medir los sintomas emocionales que va desde 0 puntos hasta 3 puntos
y debe ser interpretada mediante puntuacion directa, es decir, a mayor puntuacion mayor es el
indice de sintomas emocionales. Cabe resaltar, que para efectos de esta investigacion se tendra en
cuenta la puntuacion obtenida en la escala de estrés en la cual encontramos los siguientes puntos
de corte: 8-9 estrés leve, 10-12 estrés moderado, 13-16 estrés severo y 17 o mas estrés
extremadamente severo.

El segundo instrumento utilizado es la escala de dificultades en regulacion emocional
DERS, fue aplicada en Colombia por Mufioz-Martinez. A.M., Vargas, R.M. y Hoyos Gonzélez,
J.S. (2016). La escala consiste en 36 items reunidos en seis factores: la no aceptacion, las metas,

la impulsividad, la conciencia, las estrategias y la claridad.

Planeacion

Para la presente investigacion se ejecutd una exploracion de la literatura para delimitar el
tema de estudio. Posteriormente el procedimiento de esta investigacion se desarrollard mediante

las siguientes fases:

Fase 1.

Se realiz6 la trascripcion de los items de los instrumentos en un formulario de google,
donde se incluy6 el consentimiento informado y se brindé una breve explicacion del propoésito de
la investigacion, a su vez se hizo una invitacion para participar de manera libre y voluntaria y se

proporciond una pequefia descripcion de los instrumentos que se aplicaron.

Fase 2.

Para conseguir la muestra, nos dirigiriamos a cada uno de los establecimientos donde se
habl6 con los empleados y sus jefes inmediatos para solicitar la autorizacion de la participacion de

los empleados en la investigacion.
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Fase 3.
Se aplicaron los instrumentos DASS-21 y DERS a los participantes.

Fase 4.
Se calificaron e interpretaran los instrumentos mediante un anélisis estadistico de datos a

través del software estadistico JASP.

Fase 5.
Se envio via correo electrénico, una descripcion general de los resultados obtenidos donde

se incluyeron los resultados, interpretaciones y recomendaciones, asi mismo, se abrio un espacio

para que los participantes formularan preguntas a través del correo electronico.
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Consideraciones Eticas

Debido a la indole de esta investigacion se resalta que el ejercicio de la profesion de
psicologia dictaminada por la ley 1090 de 2006, mas conocida como el codigo deontoldgico y
bioético del psicélogo, el cual reconoce que en Colombia “se considera al psicologo como un
profesional de la salud” y por lo tanto se encontrara cobijado bajo las regulaciones de dicho gremio.
El titulo I, postula la psicologia como una ciencia sustentada en la investigacion es decir que las
intervenciones psicologicas deben ser regidas bajo los pardmetros del método cientifico con la
finalidad de potenciar las capacidades humanas en campos de accién como: la educacion, salud,
trabajo, calidad de vida, entre otros.

Titulo I1, en este destacamos el articulo No.2 el cual habla de los principios generales que
deben seguir los psicologos que ejercen su profesion en Colombia, por tanto, resaltamos el
principio 5 donde se menciona que los psicélogos tienen la obligacion fundamental de mantener
la confidencialidad de la informacion que reciben de las personas en el ejercicio de su labor como
psicdlogos. Dicha informacion sélo sera revelada a terceros con el consentimiento de la persona o
de su representante legal. Sin embargo, excepto en circunstancias especiales en las que pueda
existir un dafio evidente para la persona o para otros, a su vez los psicologos notifican a los usuarios
dichas restricciones legales sobre la confidencialidad. Por otra parte, en el principio 6 se enfatiza
en que los psicologos respetan la honestidad y protegen el bienestar de las personas y los grupos
con los que trabajan. Los psicélogos informan razonablemente a los usuarios de la finalidad y
naturaleza del proceso de evaluacion, intervencion educativa o formacion y reconocen la libertad
de participacion que tienen los usuarios, estudiantes o participantes de la investigacion pues la
participacién no ha de ser obligatoria sino voluntaria por lo que se pueden retirar cuando asi lo
deseen.

Asi mismo, el principio 9 habla de los parametros para investigar con participantes
humanos, ademas, destacamos el articulo No.5 donde se menciona que el psicélogo ejerce sus
funciones de forma autobnoma siempre y cuando se respeten los principios y normas de la ética
profesional fundamentado bajo la validez cientifica. Adicionalmente, en el capitulo VII,
enfatizamos en el articulo No.50 puesto que menciona que al realizar investigaciones cientificas

se debe salvaguardar el bienestar y los derechos de los participantes.
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Finalmente, los datos e informacidn recogidos en esta investigacion seran tratados
acogiendo y dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, pues en dicha ley se
promulgan las consideraciones éticas frente al derecho constitucional de toda persona a conocer,
actualizar y corregir la informacion recabada sobre ella en una base de datos o archivo, asi como
los demas derechos, libertades y garantias que le son reconocidos, previstos en el articulo 15 de la
constitucion politica; Asi como el derecho a la informacion previsto en el articulo 20 de la misma.
En concordancia con lo anterior también se tiene en cuenta el Decreto Reglamentario 1377 de
2013 en el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012 y la Resolucion 8430 de 1993

articulo No. 14, en el cual se define la naturaleza y los alcances del consentimiento informado.
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Resultados

A continuacion, se expondran los resultados que se han organizado de acuerdo con los
objetivos general y especificos planteados para este trabajo investigativo, el objetivo general de
esta investigacion es: “Determinar si existe alguna relacion entre el estrés y la desregulacion
emocional en empleados dedicados a la atencion al cliente en restaurantes y bares de la comuna 1
de Villavicencio”, para cumplir con el objetivo general se plantearon dos objetivos especificos, los
cuales se abordaran a continuacion con sus respectivos resultados y posteriormente se describiran
los resultados con respecto al objetivo general.

Con respecto al primer objetivo especifico, “Medir los niveles de estrés en empleados
dedicados a la atencion al cliente en restaurantes y bares de la comuna 1 de Villavicencio, Meta”,
se evidencia que en la muestra en términos generales (ver tabla 1), del 61,04% de la poblacion
total, el 30,95% se ubica en el nivel leve de estrés y el 30,09% restante no presentan puntuaciones
lo suficientemente representativas para clasificar en algin nivel de estrés. En cuanto a los niveles
de estrés segun el sexo, se encontrd porcentajes elevados en los niveles de estrés leve con 36 %y
severo con 16 % en el sexo femenino. En cuanto, al sexo masculino se pudo evidenciar porcentajes
elevados en el nivel leve con 23,5% y moderado con 29,4%.

Referente al rol que desempefian los participantes en su contexto laboral, se pudo
evidenciar que el 66,6%, del total de la muestra, son mesero(a)s, y de estos; el 64,2% corresponde
al sexo femenino, y el 35,7% a sexo masculino. Es importante resaltar que el 7,14% de los
participantes en general desempefian mas de un cargo en el bar o restaurante en el que laboran,
donde se destacan labores como caja, barra, preparacion de bebidas, Stewart, entre otros. De esta
poblacion se hall6 que el 66,6% de personas que desempefian cargos varios, son mujeres, las cuales

presentan niveles leves en la variable de estrés.
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Tabla 1. Niveles descriptivos prueba DASS-21

Variable Porcentaje Total por Nivel Porcentaje Nivel por Sexo
Hombres Mujeres
Leve: 30,95% 23,5% 36%
Estres Moderada: 16,6% 29,4% 8%
Severa: 11,9% 5,8% 16%
Extremadamente severa: 2,38% 0 4%
No Aplica: 30,09% 41,1% 36%

Nota: Porcentajes de la variable estrés, generales por nivel y por sexo (Murcia y Pefia, 2022)

En lo que concierne al segundo objetivo especifico “Identificar las dificultades en la
regulacién emocional en empleados dedicados a la atencion al cliente en restaurantes y bares de la
comuna 1 de Villavicencio, Meta”. Es importante resaltar que la variable de desregulacion
emocional se mide a partir de dos factores, el primer factor es “estrategias” y el segundo factor es
“conciencia”; se debe tener en cuenta que entre mas alta sea la puntuacién mas dificultades de
desregulacion emocional se presenta, a partir de esto se evidencid (ver tabla 2), que el porcentaje
mas alto del total de los participantes se encuentran en el nivel bajo tanto del factor de “estrategias”
con un 71,42%, como en el factor de “conciencia” con un 42,2%. Del mismo modo, se evidencid
que los hombres y las mujeres tienen porcentajes similares en el nivel alto del factor “estrategias”.

Por otra parte, se hallé que del 24% del total de las mujeres participantes presentan un nivel
alto en el factor de estrategias y todas ellas se desempefian como meseras, asimismo del total de
los hombres participantes, el 23,52% presentan niveles altos en el factor de “estrategias”, y de ellos
el 75 % se desempefian como meseros y el 25% restante se desempefian como cajeros. En cuanto
al factor de conciencia se evidencio que el 84% del total de las mujeres participantes, asi como el

82,34% del total de los hombres participantes, se encuentran en los niveles medio y bajos.

Tabla 2 Niveles descriptivos prueba DERS

Factor Porcentaje Total por Nivel Porcentaje Nivel por Sexo
Hombres Mujeres
Alto: 23,8% 23,52% 24%
Estrategias Medio: 4,76% 5,88% 4%
Bajo 71,42% 70,58% 72%
Conciencia Alto: 16,6% 17,64% 16%
Medio: 38,9% 35,29% 40%
Bajo: 42,2% 47,05% 44%

Nota: Porcentajes de las variables estrategias y conciencia por nivel y por sexo (Murcia y Pefia, 2022).
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Con respecto al objetivo general: “Determinar si existe alguna relacion entre el estrés y la
desregulacion emocional en empleados dedicados a la atencion al cliente en restaurantes y bares
de la comuna 1 de Villavicencio”, y teniendo en cuenta el coeficiente de correlacion de Pearson,
el cual adopta un valor en el intervalo entre -1 y 1 entre mas cerca este el valor a -1 0 a 1, mas
estrechamente relacionadas estan entre si las variables, por otra parte, el valor 0 indica que no
existe ninguna correlacion. Se encontro (ver tabla 3) una correlacion moderadamente positiva entre
las variables de estrés y desregulacion emocional en el factor “estrategias”. A su vez, se puede
evidenciar una correlacion nula entre el factor “conciencia” en relacion a la variable de estrés y el

factor de “estrategias”.

Tabla 3 Correlaciéon de Datos Generales

Estrés Estrategias Conciencia
Estrés ‘ 1
Estrategias ‘ 0,688237641 1
Conciencia | 0,006301601 -0,037210881 1

Nota: Correlacion de las variables estrés y desregulacion emocional de todos los participantes, (Murcia y Pefia, 2022).

Por otro lado con respecto a la correlacién de las variables de acuerdo al sexo femenino
(ver tabla 4), se encontrd una correlacion fuertemente positiva entre las variables de estrés y
desregulacion emocional en el factor “estrategias”, asimismo se puede evidenciar que en el factor
“conciencia” una correlacion nula frente a la variable de estrés, en contraste, frente a el factor

“estrategias” expresa una correlacion débilmente negativa.

Tabla 4 Correlacion de Datos en Mujeres

Estrés Estrategias Conciencia
Estrés ‘ 1
Estrategias ‘ 0,7204287419 1
Conciencia | -0,02205405457 -0,1928707858 1

Nota: Correlacidon de las variables estrés y desregulacion emocional de los participantes de sexo femenino, (Murcia y Pefia, 2022).
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En andlisis correlacional de los participantes de sexo masculino (ver tabla 5), se pudo
evidenciar una correlacion moderadamente positiva, entre las variables de estrés y desregulacion
emocional en el factor “estrategias”, de igual modo, se puede evidenciar una relacion nula entre el
factor de “conciencia” y la variable de estrés, y una correlacion débilmente positiva entre el factor

“conciencia” y factor “estrategias”.

Tabla 5 Correlacién de Datos en Hombres

Estreés Estrategias Conciencia
Estrés ‘ 1
Estrategias ‘ 0,6213539854 1
Conciencia | 0,05897273413 0,203472151 1

Nota: Correlacion de las variables estrés y desregulacién emocional de los participantes de sexo masculino, (Murcia y Pefia, 2022).
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Discusioén

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, los antecedentes y referentes teoricos, se pudo
evidenciar en los resultados correspondientes al primer objetivo especifico, que el 28,5% de los
participantes presentan un nivel moderado o severo en la variable de estrés. Este resultado se
asemeja con los resultados de la investigacion de Acosta (2021), la cual tuvo como finalidad
determinar la relacién entre riesgo psicosocial y estrés laboral en el personal de salud y donde al
igual que esta investigacion, los porcentajes méas altos se presentaron en los niveles bajo con el
44,2% y medio 16,3% de la variable de estrés laboral. Esta semejanza se puede deber a las diversas
exigencias, como por ejemplo la sobre carga laboral, tanto en cargos en atencién al cliente, como
en cargos relacionados al personal de la salud.

Sin embargo, son las mujeres quienes presentan un mayor porcentaje 16%, en el nivel
severo de estrés, frente al 5,8% de los hombres. Esta diferencia podria deberse al hecho de que la
mayoria de quienes se desempefian como meseros son mujeres con un 64,2%. Justamente, quienes
desempefian este cargo, estdn mas expuestos a factores como la interaccion directa con el cliente,
la alta cantidad de solicitudes por parte de estos, de manera simultanea, y los constantes cambios
en las comandas o pedidos, ademas de los bajos ingresos economicos que de esta actividad laboral
se obtienen entre otros factores. En esa misma linea Negrete (2013), sefiala que las posibles causas
que afectan a las personas que trabajan en atencién al cliente como los meseros, son las jornadas
laborales extensas, los escasos ingresos y las pésimas condiciones de trabajo.

Teniendo en cuenta el estudio de Bruges, Lopes y Socarrds (2020), el cual tenia como
propésito describir el manejo del estrés laboral en trabajadores de empresas de telefonia,
encontraron que el 50% de los participantes a pesar de tener una tendencia a cargos con excesiva
carga laboral, presentan niveles bajos en la variable de estrés. Es importante resaltar que al igual
que los hallazgos de ellos, en esta investigacion se evidencia que el 61,04% de la poblacion
presentan niveles bajos o en su defecto no puntian para clasificarlos en algin nivel de estrés, lo
que segun Bairero (2018), quien define la existencia de un estrés positivo (Eutress) y un estrés
negativo (Distress), se podria estimar que los participantes podrian estar vivenciando un estrées de

tipo adaptativo, es decir, eustress.
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En el caso de los resultados correspondientes al segundo objetivo especifico, en el factor
“estrategias” perteneciente a la variable de desregulacion emocional, se pudo evidenciar que el
71,42% del total de la muestra presenta un nivel bajo, resultado que se diferencia con los hallazgos
de la investigacion de Valero et &l. (2022), La cual consistio en caracterizar las dificultades en la
regulacién emocional en pacientes con trastorno limite de la personalidad y cuyos resultados
evidencian que el puntaje total en la DERS presentd una mediana de 134 con mayor alteracion en
el acceso limitado a las estrategias de regulacion con un puntaje de 29 teniendo en cuenta que el
rango en este factor esta entre 22 y 33. No obstante, esta diferencia podria deberse a que los
participantes de la investigacion de Valero estaban diagnosticados con trastorno limite de la
personalidad TLP e incluso algunos de ellos presentan comorbilidades con trastornos de ansiedad
y bipolaridad.

Por otra parte en la investigacion de, Velasquez et &l. (2020), la cual abordo las relaciones
entre la desregulacion emocional y la ideacion suicida en estudiantes universitarios, y encontraron
que no hay diferencias significativas en la variable desregulacion emocional en funcion al sexo,
pues las mujeres puntuaron en un rango promedio de 660,58 y los hombres por su parte puntuaron
669,40. Esta semejanza se puede deber a que el 71,42% de la poblacion total de esta investigacion
son estudiantes de niveles tecnodlogos y profesionales, ademéas tanto las responsabilidades
académicas como laborales en cargos de esta indole, pueden implicar descontrol de respuestas
emotivas en situaciones extremas de alta demanda y no estan necesariamente estan vinculadas en
funcién al sexo.

En cuanto al factor “conciencia” se encontraron hallazgos similares al analisis factorial
realizado por Mufioz, Vargas y Hoyos (2016), dado que en este analisis se evidenci6 que el factor
“conciencia” es independiente al factor “estrategias”, lo que coincide con los resultados de esta
investigacion en donde se hallé que el factor de “conciencia” no influye ni tiene una relacion
significativa con el factor de “estrategias”, ni la variable de estrés, debido a que dicho factor no
solo se relaciona con las respuestas emocionales sino que esta influido por otros comportamientos.

Al establecer variables y factores de correlacion segun el método aplicado por Pearson y
adoptado al modelo dentro de la presente investigacion, se obtuvo una serie de datos
correlacionados entre si, la variable estrés contra el factor “estrategias” y el factor “conciencia”,
de lo cual se establecié una mayor influencia del factor “estrategias™ sobre la variable estrés, las

correlaciones en ambos sexos indica que existe una correlacion fuertemente positiva, mas
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predominante en el sexo femenino en un 0,1; al mismo tiempo ambos sexos afirman una
correlacion nula o débil, sea positiva o negativa, entre el factor “conciencia” contra la variable
estrés y el factor “estrategias”. Lo anterior da a entender primero, que en el modelo adoptado la
aplicacion del factor “conciencia” dentro de la poblacion de estudio analizada y dentro de la
variable de desregulacion emocional en este caso no es un indicador de confianza para comprender
y estipular las razones por las cuales existe un incremento en las dificultades de regulacion
emocional, asi como en la tasa de estrés y segundo que la presente investigacion si cumplié con

los objetivos establecidos y la hipétesis planteada.
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Conclusiones

Los resultados indican una correlacion moderadamente positiva, es decir proporcional
entre las variables de estrés y desregulacion emocional especificamente en el factor “estrategias”,
teniendo en cuenta que la variable de desregulacién emocional fue medida por los factores
“estrategias” y “conciencia”, pese a esto se encontrd6 que el factor “conciencia” no influye
significativamente en la variable de estrés y el factor “estrategias”. A su vez se destaca una
correlacion fuertemente positiva en la variable de estrés y el factor “estrategias” con
predominancia del sexo femenino.

De igual forma, se logra concluir de los resultados obtenidos en relacion a la variable de
estrés, puntuaciones altas en los niveles de estrés leve y severo del sexo femenino, en hombres se
logra evidenciar puntajes altos en los niveles leve y moderado, sin embargo, se hallaron
puntuaciones aun mas altas tanto en hombres como en mujeres en el nivel no aplica, puesto que
sus puntajes no son lo suficientemente significativos para clasificarlos en los niveles leve,
moderado, severo y extremadamente severo.

En cuanto a la variable de desregulacion emocional, evaluada con el factor “estrategias”,
se destaca que las puntuaciones mas altas del total de los participantes se encuentran en el nivel
bajo en el factor de “estrategias”, del mismo modo, se evidencio que los hombres y las mujeres
tienen porcentajes similares en el factor “estrategias”. Teniendo en cuenta que la mayoria de
participantes pertenecen al sexo femenino, se encontrd que gran parte de esta muestra desempefian

el cargo de meseras.
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Aportes, Limitaciones y Sugerencias

Aportes

A pesar que la variable de estrés, cuenta con un amplio referente tedrico, no se logro
evidenciar investigaciones que relacionen las variables estrés y desregulacion emocional, asi
mismo se evidencid que la poblacion estudiada no ha sido tenida en cuenta en investigaciones
anteriores referentes a dichas variables, por lo que, esta investigacion genera un aporte
significativo a la psicologia en funcién de visibilizar la relacion entre la variable de estrés y la
variable de desregulacién emocional en empleados dedicados a la atencion al cliente, aumentando
asi la informacion disponible sobre mencionadas variables y visibilizando la problemética en salud
mental dentro de la realidad laboral del pais.

De igual forma, esta investigacion contribuye a la posible validacion de la adaptacion de
Mufioz, Vargas y Hoyos (2016) de la prueba Escala de dificultades en regulacion emocional
(DERS) , en Colombia debido a que su adaptacion fue aplicada en esta investigacion a una
poblacion no clinica, como lo son los empleados dedicados a la atencion al cliente.

Por otra parte, genera un aporte a la sociedad ya gque se obtienen resultados de la realidad
social local que esta vivenciando esta poblacion y donde esta investigacion junto a otras
investigaciones posteriores pueden contribuir a posibles reformas de las politicas publicas que
regulan la actividad comercial y laboral de este tipo de establecimientos. A su vez esta informacién
aporta a los participantes, ya que puede ser usada por los distintos establecimientos participantes
en funcion de mejorar las condiciones laborales y generar estrategias para optimar el bienestar de

los empleados, asi como su desempefio.

Limitaciones

Una de las principales limitaciones que se encontraron al realizar la investigacion, fue la
aplicacién de los instrumentos debido que en muchas ocasiones los potenciales participantes no
respondian el cuestionario debido a que no comprendian la importancia de participar en la
investigacion, o en su defecto lo respondian de manera indispuesta y de rapidez, esto debido a que

el formulario estuvo adaptado a un cuestionario de Google formas, el cual era resulto por los
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participantes en plena jornada laboral o en el horario de almuerzo debido a que este era el Unico
espacio que ellos podian disponer para participar en la investigacion, lo cual afect6 en gran medida

la cantidad de participantes que se tenian previstos.

Sugerencias

Se sugiere para préximas investigaciones, incluir una mayor cantidad de participantes, asi
como coordinar con los administrativos y duefios de los diferentes establecimientos un espacio
propicio para llevar a cabo la aplicacion de los diferentes instrumentos, donde se presenten la
menor cantidad de factores distractores, los participantes se sientan comodos y se puedan resolver
dudas. De igual manera se sugiere incluir mas variables como, la depresion y la ansiedad, ya que

pueden presentar una relacion importante con las variables de estrés y desregulacion emocional.
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