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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo principal estudiar la relacion entre los
niveles de estrés laboral y las estrategias de afrontamiento en los Millenials, en empresas
privadas de telefonia movil, en el sector de atencion al cliente de forma personalizada, en
el area de Capital Federal, en el afio 2017.

La muestra utilizada fue de 200 empleados de las compafiias de telefonia movil en
Capital Federal, con un rango etario comprendido entre 20 a 35 afios de edad,
pertenecientes a la generacion “Y” o “Millenials”.

Se administré6 un cuestionario socio-demografico, la Escala de Estrés Percibido
(PSS) (Cohen, 1983, adaptada por Remo, 2006), y la Escala de estrategias de
afrontamiento (CRI-Y) (Moos, 1993 adaptada por Ongarato, De la Iglesia, Stover &
Fernandez, 2009). Entre los resultados obtenidos, se hall6 que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la variable de Estrés percibido con las diferentes
estrategias de afrontamiento de Aproximacién y Evitacién. A su vez, se observé que los
niveles de estrés percibido de la muestra en ocasiones se encuentran estresados, sin
diferencias estadisticamente significativas por sexo y que, entre las estrategias de
afrontamiento, las de aproximacién son las mas utilizadas, existiendo diferencias
estadisticamente significativas por género, siendo mayores en las mujeres. Por ultimo, el
estudio hallé que, una mayor o menor carga horaria laboral no se relaciona con los niveles
de estrés percibido por los trabajadores, sugiriendo que pueden ser otros los aspectos los

gue se asocian al estrés percibido.

Palabras claves: Estrés laboral, Estrategia de afrontamiento, Estrés Laboral en los

Millenils, Estrategias de afrontamiento en los Millenials.
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Abstract

The main objective of this research was to study the relationship between levels of
work stress and coping strategies in Millenials, in private mobile telephone companies, in
the customer service sector in a personalized way, in the Federal Capital area, in the year
2017.

The sample used was 200 employees of mobile telephone companies in the
Federal Capital, with a range between 20 and 35 years of age, belonging to the generation
"Y" or "Millenials".

A socio-demographic questionnaire was administered, the Perceived Stress Scale
(PSS) (Cohen, 1983, adapted by Remo, 2006), and the Coping Strategies Scale (CRI-Y)
(Moos, 1993 adapted by Ongarato, De la Church, Stover & Fernandez, 2009). Among the
results obtained, it was found that there is a statistically significant relationship between
the perceived Stress variable and the different coping strategies of Approach and
Avoidance. In turn, it was observed that the levels of perceived stress of the sample are
sometimes stressed, without statistically significant differences by sex and that, among
coping strategies, approximation strategies are the most used, there being statistically
significant differences by gender , being older in women. Finally, the study found that a
greater or lesser workload is not related to the levels of stress perceived by workers,

suggesting that other aspects may be associated with perceived stress.

Key words: Work stress, Coping strategy, Work stress in the Millennials, Coping

strategies in the Millenials.

Péagina 3 de 46



v..cm»«,,%
DE ¢#5

UNA GRAN UNIVERSIDAD ..~
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén

Licenciatura en Psicologia

indice
IR [ 0 To [ o oo ] o SRR 6
2. Problema de INVESHIQACION.........ooiiiuiiiiiiie et e e 7
2.1 Pregunta de iNVESHIACION .......coii ittt e e e e e e e e e e e nnnenees 7
2.2 ODJetivVo GeNEral........coooiiiiii i 7
2.3 ODjJetiVOS ESPECITICOS .....ueeiiiiiieii ittt e e 7
2.4 HIPOLESIS GENEIAL .. ...ttt e e et e e e e e e e e nnenees 8
2.5 HIipOLESIS @SPECIFICAS .....vveeeeiieeiiiiiiiei ittt e e e e e e e e e e neeenees 8
T F- T oo I (=0 ol o PP PPPPPPPPPPP 8
0 I 1 PP PPPPPPPPP 8
3.2 ESHrES LAbOral....cccovviiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee et 10
3.3 Estrategias de AfrontamiENtO ...........cciiiiiiiiiiii e 13
3.4 Millenials 0 GENEIACION “Y ... 14
S = o (o o oY N 4 (PP 16
T Y =Y (0T [o] (oo - PSS 22
DL DISEIIO e 22
5.2 PartiCipantes ........coooiiiiiiiiii 22
5.3  Instrumentos de recolecCion de datosS .............ceiiveriiiiiiiiiiieie e 23
5.3.1Cuestionario Socio-DemMOQGIrafiCo .........cccovvvuviiieiiiieeeieciee e, 23
5.3.2 Escala de Estrés Percibido (PSS) (Remor, 2006).........cccceeeeeerveeininnnnn. 23
5.3.3 Escala de estrategias de afrontamiento (CRI-Y, 2009) ...............ceeenn. 24
5.4. Procedimiento de recoleccidn y analisis de datos.........cc..ocevvvviiiiiiiiieeeeccceiceee e, 25
5.4.1 RecolecCiOn de datOs .........ccooeeeeeiiiiieiie e, 25
5.4.2 Andlisis de datOs ........cccooeeiiiiei i, 25
6. RESUIAAOS. ... 26
6.1 ODJELIVO GENEIAL......iiiiiii et e e et e e e e e e e e e r e eeaas 26
6.2 Objetivos ESPECIfICOS.......ccviiiiiiiieeee e 27
T DISCUSION ... 26
S T I 011 =T [ 1O 32
S I o] ool 8IS (0] g [T Y 7= SO 33
] (=] €= Lo - TSRS 34

Péagina 4 de 46



v..cm»«%
DE ¢#5

UNA GRAN UNIVERSIDAD ..~
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén

Licenciatura en Psicologia

A T o T I 37
INStrUMENTOS A EVAIUACION .....ceeiieeie ettt ettt et et e et et et et e e e e sennseneens 37
Escala de Estrés Percibido (PSS) (Cohen, 1983).........ccccviiiiieeiiiiiiiiiiiieeenn. 37
Escala de estrategias de afrontamiento (CRI-Y) (M0oos, 1993)............cuvvvenne 38
Cuestionario SOCio-DemOQgIafiCO ..........uueiiiiiiiiiiiiiiiieiee e 40
A T o T 1 43
Bases CientifiCas — EStAa00 eI AT .....eeiieeie ettt e e et et e e e e e e eenns 43
AN TS0 T 1 44

Péagina 5 de 46



UNA GRAN UNIVERSIDAD \\.
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

1. Introduccioén

El campo laboral se encuentra en constante transformacion, trayendo consigo,
desde comienzos del siglo XX, diversos cambios. La globalizacién lleva a las empresas a
sumergirse en un amplio abanico de posibilidades, tanto para acentuar sus bases
econdémicas, como para expandir su marca y poder llegar a lograr un monopolio
empresarial (Rubio Gonzéalez, 2000).

A su vez, el intercambio cultural producto de la expansion de las organizaciones,
ha hecho que se ponga el foco de atencién en la politica organizacional, que ha ido
mutando para poder conseguir estabilidad para sus miembros, ofreciendo una mirada mas
atractiva a la hora de elegir y poder asegurar la permanencia de sus empleados (Rubio
Gonzalez, 2000).

Dentro de este contexto, la generacion “Y”, ha venido cobrando protagonismo en el
ambito laboral y se encuentra expuesta a los tiempos vertiginosos que influencian el
manejo de la cultura organizacional (Rubio Gonzalez, 2000). Con relaciéon a ello, la
Organizaciéon Internacional Del Trabajo (OIT), en 1986, manifiesta a través de la
Organizacién mundial de la Salud (OMS), que el estrés cobra cada dia mayor relevancia
en el ambito laboral (Leka, Griffiths & Cox, 2004).

Frente a las diferentes demandas, se produce en el organismo una respuesta
adaptativa denominada estrés (Selye, 1956), la cual va a favorecer y beneficiar en las
diferentes actividades que el sujeto lleva acabo en el transcurso de su vida. Los esfuerzos
tanto cognitivos como conductuales que se producen en el organismo para afrontar el
estrés, se denominan Estrategias de afrontamiento, y tienen un papel importante vy
definitivo en relacién a la resolucién y adaptacion del sujeto en diferentes contextos
(Lazarus & Folkman, 1984, citado en Diaz, Sanchez & Fernandez-Abascal, 1997).

Es por ello, que el presente estudio se propone conocer cual es la relacién entre
los niveles de estrés laboral y las estrategias de afrontamiento en los Millenials, en
empresas privadas de telefonia movil, en el sector de atencion al cliente de forma

personalizada, en el area de Capital Federal, en el afio 2017.
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La relevancia del trabajo, radica en estudiar la relacion entre el estrés laboral y las
estrategias de afrontamiento tanto adaptativas como desadaptativas en los Millenials,
debido a que potencialmente, aportaria informacion, que podria influir de forma favorable
en el contexto laboral y en relacién con el ambito social y personal de la generacion “Y”,
promoviendo que utilicen estrategias de Afrontamiento adaptativas, como son las
relaciones interpersonales y la capacitacion simétrica entre otras, con el fin de reducir el
impacto negativo producto del estrés laboral y la eventual falta de herramientas que
podria brindar el contexto (Jiang, Du & Dong, 2017).

2. Objetivos e hipotesis de investigacion

2.1 Objetivo General

El objetivo general, es conocer la relacion entre los niveles de estrés laboral y las
estrategias de afrontamiento en los Millenials, en empresas privadas de telefonia movil,
en el sector de atencion al cliente de forma personalizada, en el area de Capital Federal,
en el afo 2017.

2.2 Objetivos especificos

Describir los niveles de estrés laboral de la muestra estudiada.

Describir las diferentes estrategias de afrontamiento (aproximacion y evitacién)
predominantes en la muestra estudiada.

Comparar los niveles de estrés laboral de acuerdo al sexo.

Comparar las diferentes estrategias de afrontamiento (aproximacion y evitacién) de
acuerdo al sexo.

Analizar diferencias entre mayor o menor carga horaria y el estrés laboral en la

muestra seleccionada.

Péagina 7 de 46



UNA GRAN UNIVERSIDAD \\.
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

2.3 Hipdtesis general

A mayor nivel de Estrés laboral, seran mayores las Estrategias de afrontamiento

tanto de Evitacion como Aproximacion.

2.4 Hipotesis especificas

Las mujeres presentan mayores niveles de estrés laboral que los hombres.
Las mujeres son las que mas utilizan las estrategias de afrontamiento por
aproximacion, en contraste con los hombres.

La mayor carga horaria muestran mayores niveles de estrés.

3. Marco teorico

3.1 Estrés

La respuesta adaptativa que se genera en el organismo frente a diferentes
demandas, se denomina estrés; siendo este un fendbmeno adaptativo, que favorece la
supervivencia de los sujetos y lo beneficia en las diferentes actividades que son llevadas a
cabo en los diversos contextos de la vida (Selye, 1956).

Sin embargo, frente a un determinado acontecimiento, y en interaccion con las
diferentes caracteristicas de las personas, se produce incertidumbre; originando estrés.
De forma general, se evidencia un mayor grado de estrés, cuando el grado de
incertidumbre es mas alto (Lazarus & Folkman, 1986).

De este modo, el organismo genera respuestas fisiolégicas que lo adecuan para
pelear o para huir. No obstante, un grado minino o maximo de estrés es considerado
dafino para el sujeto; por lo que resulta necesario que el sujeto posea una cantidad
optima y equilibrada de estrés, que sea Util para su crecimiento y supervivencia en el
transcurso de su vida (De Camargo, 2004).

De acuerdo a De Camargo (2004), el estrés es considerado parte del
desencadenante de patologias en los sujetos que no tienen control, ante la ausencia o

desborde de la respuesta que origina el organismo frente a situaciones vivenciales. Y, a
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Su vez, es una respuesta natural, que resulta funcional para el cuerpo ante posibles
amenazas, con el fin de accionar en determinadas situaciones.

En relacion al contexto, las respuestas fisiol6gicas tanto fisicas como psicoldgicas,
mentales como emaocionales, son producto de diferentes estimulos estresantes; donde
traumatismos, calor o frio incesante, inmovilizaciones parciales o completas,
alumbramiento, desoérdenes alimenticios e insuficiencia del suefio, son los estimulos
fisicos mas comunes; y, emociones cargadas con un alto grado de energia, rupturas
afectivas, y situaciones cotidianas, representan los estimulos psicolégicos mas corrientes
(De Camargo, 2004).

Teniendo en cuenta el parrafo anterior, encontramos dos tipos de estrés, de
acuerdo al nivel de presencia en el sujeto en su diario vivir. De Camargo (2004), afirma
que:

Eutrés: se considera como el buen estrés, el cual es necesario, es la cantidad
Optima, no es dafiino y es una cantidad de estrés esencial para la vida, el crecimiento
y la sobrevivencia. Este tipo de estrés nos incentiva la vida, nos permite enfrentarnos
a los retos, nos incentiva para tratar de obtener buenos resultados y adaptarnos a los
cambios. Existe una cantidad de eutrés éptima la cual nos permite un rendimiento
Optimo en nuestras actividades y Distrés: se considera un mal estrés pues es dafiino,
patolégico , que destruye al organismo, es acumulable, mata neuronas del hipocampo
(CA 1), contribuye a producir patologias mentales, acelera el proceso de
envejecimiento, etc. Los efectos del distrés se notan aln en etapas prenatales de la

vida en las cuales se puede inhibir la androgenizacion del feto (p. 79).

De acuerdo a estos tipos de estrés, la presencia en una cantidad prudente en el
sujeto, es indispensable para que pueda a desarrollar cualquier actividad cotidiana, como
a la vez, un exceso de estrés presente en el sujeto, es perjudicial y va a afectar los
diferentes contextos en los cuales se relacione, dificultdndole su desenvolvimiento (De
Camargo, 2004).

Es por ello, que el estrés juega un papel importante en el sistema cognitivo, donde
su impacto en los subsistemas (perceptual, motor y cognitivo) va a depender de su 6ptimo
funcionamiento segun el grado de estrés que el sujeto presente (Park & Schwarz, 2002).
En relacién al funcionamiento del sistema cognitivo, hay un declive que transcurre con el

correr del tiempo, siendo asi, que los procesos mentales en adultos mayores, van
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disminuyendo teniendo en cuenta su edad, estado de salud y su historia sociocultural
(Park & Schwarz, 2002).

Existe, una correlacion solida entre el envejecimiento cognitivo y el estrés; y como
consecuencia en los sujetos que presentan niveles elevados de estrés y la falta de
memoria en situaciones cotidianas; asi mismo, los sujetos con un mayor grado de
deterioro cognitivo, son aquellos que presentan dificultades en la memoria, creciendo
considerablemente producto del estrés percibido en el organismo que no pueden controlar
(Rickenbach, Almeida, Seeman & Lachman, 2014).

Las reacciones de estrés se clasifican entre grupos, siendo que las fisiolégicas
responden a las respuestas neuroendocrinas, y las que se encuentran vinculadas al
sistema nervioso autdbnomo; las emocionales que comprenden las sensaciones subjetivas;
y por ultimo las cognitivas, donde se hallan tres diferentes respuestas cognitivas de
estrés: la negacion, la pérdida de control y la preocupacion (Sandin & Chorot, 1995).

3.2 Estrés Laboral

El estrés laboral se presenta ante diferentes escenarios (Peir6& Salvador, 1992).
Uno de los principales factores es la sobrecarga laboral, que se produce con la
designacion de multiples tareas en un corto tiempo y sin las herramientas necesarias.
Otro factor comdn que se presenta en el estrés laboral, es la relacion asimétrica entre las
tareas, los conocimientos, competencias y habilidades del trabajador. Asimismo, se
encuentran aspectos caracteristicos en el desajuste entre las necesidades, expectativas o
deseos, en comparacion con alguna situacion real, llevado a fuentes desencadenantes del
Estrés (Peir6& Salvador, 1992).

De acuerdo al planteamiento clasico de este autor, una vez que el sujeto inicia
dicha experiencia, se produce una serie de vivencias emocionales y en forma paralela,
una serie de procesos internos con el objetivo de afrontar y poder controlar el estrés. Sin
embargo, afirma que: “la experiencia de estrés de una persona en un contexto en el que
hay un buen nivel de apoyo social, tiene resultado menos negativos que los que produce
si el apoyo social es nulo o escaso” (Peirg, 2001, p.2).

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2004), manifiesta que el estrés laboral
es considerado como una enfermedad, ubicAndola como una de las principales del siglo

XXI. En la misma linea, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 1986) afirma que
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“el estrés laboral es una enfermedad peligrosa para las economias industrializadas y en
vias de desarrollo; perjudicando a la produccion, al afectar a la salud fisica y mental de los
trabajadores” (p.2).

Es importante destacar, que en el transcurso del siglo XX, el estrés ha ganado un
mayor protagonismo socialmente, con una fuerte vinculacion en el contexto laboral de
acuerdo con las condiciones, actividades y duracion de las mismas (Peir6, 2001).Es por
ello que se han relacionado diversos estudios donde se muestran los aspectos mas
relevantes, como el producto o experiencia del estrés, que tienen diferentes situaciones
como: estresores del ambiente fisico (tales como ruido, iluminacién y vibracion),
demandas estresantes del trabajo (relacionado a sobre carga laboral, turnos y exposicion
a riesgos), contenidos del trabajo (donde se evalia la oportunidad de control,
implementacion de habilidades, variedad de tareas, retroalimentacion de acuerdo a su
desempefio y reconocimiento de la tarea realizada), estrés por desempefio de roles
(donde se tienen en cuenta la ambigliedad y sobre carga de la funciéon a realizar).
Asimismo, se muestran aspectos de otras situaciones estresantes relacionadas con las
relaciones interpersonales y grupales, desarrollo de carrera, nuevas tecnologias,
estructura organizacional, estrés por la relacion trabajo y otros &mbitos de la vida tanto
personales como ambientales (Peird, 2001).

De este modo, se presenta un sélido vinculo del estrés en relacién con las
enfermedades vy el trabajo que desempefia el sujeto, tanto fisico como mental, el cual se
ve reflejado en un bajo desempefio, menor productividad y un mayor ausentismo entre
otros, y que se identifican como factores de riesgos psicosociales (OIT, 1986).Estos son
considerados como la interrelacion del contexto laboral, su contenido, las caracteristicas
de la organizacion que involucra la cultura laboral, como también, situaciones externas de
cada trabajador relacionadas a su percepcion, experiencia, estado de salud, rendimiento y
satisfaccion(OIT, 1986).

Entre los factores de riesgo psicosociales, se identifican dos grupos: con relacién
al primer grupo se encuentran las condiciones del trabajo y su organizacion, donde la
carga de trabajo es asociada con el estrés, ya que si la relacion entre ritmo laboral, las
herramientas y las capacidades del empleado no son asimétricas, existe un impacto
negativo acrecentando el estrés. Es por esto, que el escaso valor del trabajo, monotonia
laboral, incertidumbre ya sea en informacion o manejos deseados, falta de capacitacion e

insuficientes recursos, son denominados como factores de riesgos (Cox, 2000).
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En el segundo grupo, los factores de riesgo ocurren dentro del contexto laboral y
se encuentran relacionadas con el rol de la empresa, la cultura organizacional, el margen
de control y decision, la funcién organizativa y la relacion entre la vida familiar y laboral
entre otros(Cox, Griffiths & Rial Gonzalez, 2000).

El modelo de experiencias de estrés laboral que proporciona Karasek (1979),
muestra que las experiencias de estrés surgen cuando los recursos con los que cuenta el
trabajador no estdn emparejados con las demandas laborales, siendo estos insuficientes
en relacion a la actividad que debe desempefiar el sujeto. Este modelo de gestion de la
tension del trabajo, tiene como funcion la prediccion en relacion a la tensién mental,
tomando como resultado la interaccion entre las exigencias del trabajo y el grado de
margen de decision en el trabajo.

Se reconocen cuatro interrelaciones posibles ante diferentes escenarios en el
contexto laboral de acuerdo a la capacidad de control, que hace posible la presencia o
la ausencia del estrés laboral: presencia de un nivel de control bajo en relacién a un nivel
de exigencias laborales elevadas, siendo estresante para el sujeto, incapaz de responder
a dichas demandas por el grado de control; no obstante, si el nivel de control es alto y el
nivel de exigencia es bajo, seguird siendo un espacio estresante ya que no existe una
equidad entre el grado de control y las demandas laborales. Por el contrario, cuando se
presenta un grado de control bajo y las exigencias tiene el mismo nivel, o cuando el grado
de control es alto y las exigencias altas, generalmente hay una ausencia del estrés ya que
los recursos con los que cuenta el sujeto se equiparan con las demandas que presenta el
trabajo (Karasek, 1979).

Por otra parte, en el contexto laboral también se presentan diferentes estresores,
gue se van categorizando de acuerdo a la situacion que va desarrollando el trabajador
(Peird, 2001). Las mismas se dividen en categorias como estresores del ambiente fisico,
demandas del propio trabajo, contenidos o caracteristicas de las tareas a realizar, el
desempefio de roles, relaciones interpersonales o grupales, el desarrollo de carrera,
nuevas tecnologias y la relacion laboral en diferentes contextos de la vida (Peir6, 2001).

En relacion a esto, el estrés y la reaccién que se presenta ante los diferentes
estresores son equivalentes, produciendo una respuesta fisiolégica, producto de
estimulos que son considerados estresantes. Es por ello que el organismo se prepara

para huir o luchar en forma adaptativa, sin embargo, cuando no se produce la adaptacion
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del organismo se produce distrés, reaccion negativa ante la situacion; afectando el

organismo y la relacion con el entorno (De Camargo, 2004).

3.3 Estrategias de Afrontamiento

Las estrategias de afrontamiento, son los esfuerzos cognitivos y conductuales, que
se utilizan en demandas especificas tanto internas como externas; y que varian, de
acuerdo a como son evaluadas, siendo estas excesivas 0 desbordantes. Dichas
demandas especificas, son evaluadas por el individuo de acuerdo a los recursos que tiene
para afrontar diferentes situaciones (Lazarus & Folkman, 1984, citado en Diaz et al.,
1997).De acuerdo a esto, el sujeto realiza una valoracién cognitiva, donde evallta las
consecuencias en relacién a él y la situacion que debe afrontar. Segun el grado de
valorizacién, sea de amenaza o desafio, mide las herramientas que posee para minimizar
o evadir los resultados negativos producto de la situacion presente (Diaz et al., 1997).

Es por ello, que las estrategias de afrontamiento en relacién al estrés, juegan un
papel definitivo en la resolucién y adaptacion de los sujetos en diferentes contextos de
forma positiva (Lazarus & Folkman, 1984, citado en Diaz et al., 1997).

Por el contrario, cuando el sujeto evalia amenazante la situacion, pone en marcha
un proceso psicolégico, que es la capacidad de afrontamiento (Diaz et al., 1997).
Entendiéndose como el esfuerzo que lleva a cabo para aminorar los efectos producidos
por el estrés.

Asimismo, los estilos de afrontamiento, predisposicion con la cual el sujeto afronta
diferentes situaciones, son utilizados, ya sea por aprendizaje o descubrimiento casual, en
determinada situacion de emergencia (Diaz et al., 1997).Los mismos, pueden ser
adaptativos reduciendo el estrés, o desadaptativas que reducen el estrés en corto tiempo
pero afectan la salud a largo plazo (Girdano & Everly, 1986, citado en citado en Diaz et
al., 1997). De acuerdo a estos estilos es que son elegidas las estrategias de
afrontamiento que se utilizan de acuerdo al contexto y que varian de acuerdo a su
desencadenante (Diaz et al., 1997).

De esta manera, los procesos de afrontamiento son aquellos que regulan las
consecuencias negativas del estrés, siendo dindmico ante las demandas que se generan,
ya sean objetivas como subjetivas (Lazarus & Folkman, 1986). Asimismo, existe una

reciprocidad entre el afrontamiento y el estrés, debido a que ambos se encuentran
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impulsados en la valorizacion que el sujeto realizo del problema a afrontar (Stone,
Greenberg, Kennedy-Moore & Newman, 1991).

De acuerdo con Lazarus y Folkman (1986), el afrontamiento no es constante ante
los estilos de personalidad, ya que estan formados por diferentes procesos cognitivos y
conductuales que entran en accidn ante situaciones estresantes. Siendo asi, se plantea
dos estilos de afrontamiento, uno centrado en el problema y otro centrado en la emocion;
donde el primero refiere al intento que realiza el sujeto para resolver la problematica y el
segundo radica en la transformacion de la respuesta emocional ante dicha situacion
(Frydenberg & Rowley, 1998).

En resumen, los estilos de afrontamiento son diferentes a las estrategias de
afrontamiento, siendo los primeros los que determinan el accionar de ciertas estrategias
de afrontamiento, mediante las predisposiciones personales para encarar innumerables
situaciones vivenciales, donde juega un papel importante la estabilidad y temporalidad en
dicho contexto. En cambio, las estrategias de afrontamiento son los procesos concretos y
especificos que tienen como caracteristica principal la mutacién, la cual depende de las
condiciones desencadenantes (Carver & Scheier, 1994).

Segun lo mencionado en parrafos anteriores, el afrontamiento puede ser de
evitacién, que denota la huida, y de aproximacion, que hace referencia a la lucha. El
afrontamiento por aproximacion se encuentra conformado por aquellas estrategias de
enfrentamiento y confrontacién ante la situacion que se categoriza como generadora de
distrés. A su vez, el enfrentamiento evitativo son todas aquellas acciones que mediante
estrategias cognitivas o comportamentales, permiten escapar o evitar de determinada
situacion que genera emociones negativas. No obstante, cabe destacar que las conductas
no se lograrian clasificar en una escala de aproximacion o evitacién, ya que los dos tipos

no son excluyentes (Rodriguez & Neipp- Lépez, 1995).

3.4 Millenials o generacion “Y”

Las generaciones, son un grupo de sujetos que estan definidos por cierto contexto
historico, donde su fecha de nacimiento, guerras, posguerras, derivacion de mitos y
estereotipos, avance en la medicina, en la tecnologia, la globalizacion, la mutacion de las

instituciones; llevan a que los sujetos vivencien diferentes experiencias en el transcurso
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de sus vidas; siendo asi, que se diferencian por las caracteristicas en un contexto
histérico determinado (Chirinos, 2009).Es asi, que a la generacion BabyBoomers, sujetos
nacidos entre 1946 al 1964, se les denomina generacion posguerra, los cuales tienen
caracteristicas de querer transformar el mundo y en ocasiones se identifican como
profetas e idealistas. Seguido a esta generacion estan aquellas personas nacidas a partir
de 1961 y hasta 1980, denominados Generacion X. Esta, es considerada como la
generacion independiente desde muy temprana edad, debido al cambio de la institucion
familiar que se fue transformando, derribamiento de estereotipos instalados ante el
concepto de la mujer, debido a que las madres de estos nifios tuvieron que salir a
trabajar, convirtiéendose en madres cabeza de hogar (Chirinos,2009).

Siguiendo este lineamiento, se encuentran aquellas personas que nacieron entre
1980 y el 2000, y que reciben la etiqueta de Generacién “Y” o “Millenials”. Su principal
caracteristica es que, a diferencia de las generaciones pasadas, son pioneros en la
tecnologia, en su gran mayoria poseen un conocimiento global del mundo producto del
facil acceso de la informacion; con una gran aceptacion por la diversidad cultural
(Chirinas, 2009).

Por otra parte, autores como Howard Gardner, definen a los Millenials como la
“Generacion App”, esto a causa del uso de la tecnologia, donde App, se refiere a las
diversas aplicaciones y programas informaticos que estan vinculados a los dispositivos
moviles, por lo que su interaccién con el medio es mediante la tecnologia (Gardner &
Davis, 2014).Y, se encuentran conectados en la red de forma continua. Chirinos (2009)
caracteriza a los Millenials como idealistas, sujetos que trabajan en equipo, que tienen un
pensamiento social y una fuerte formacion académica.

A su vez, Karsh y Templin (2013) dan a conocer en relacion a lo laboral, que una
estructura rigida de trabajo no es aceptada por los Millenials en forma positiva, el
conocimiento es tomado como respecto ante la autoridad y el sistema es valorado por

encima de un puesto superior.
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4. Estado del Arte

Con el fin de poder identificar en qué estado se encuentra dicho campo de estudio
y poder ver a qué conclusiones han podido llegar diferentes investigadores, se realiz6 una
busqueda por diferentes bases de articulos cientificos como Ebsco, Redalyc y Scielo. Se
utilizaron palabras claves como: “Estrés laboral”, “Estrategia de afrontamiento”, “Estilos de
afrontamiento”, “Estrés Laboral en los Millenials”, “Estrategias de afrontamiento en los
Millenialls” y “nativos digitales”.

A su vez, se utiliz6 como criterio de recorte un periodo a partir del 2012 hasta la
fecha, donde se efectudé una blsqueda selectiva sobre la integracién de las dos variables
del objeto de estudio en el campo laboral en relacion a los Millenials en un primer
momento. Si bien, numerosas investigaciones arrojaron resultados de investigaciones de
estrés laboral y estrategias de afrontamiento, el rango etario fue extenso y no aplicable a
una generacion especifica como tal.

En base a la revision bibliografica realizada, es importante destacar el trabajo
realizado por la Universidad de Zulia en Venezuela por la autora Arciniega Arce
(2012),“Factores organizacionales causantes del estrés en el trabajo y estrategias para
afrontarlo” , que tiene en cuenta un enfoque de cultura organizacional y productividad en
el ambito de la psicologia laboral. Esta investigacion se realiz6 mediante una revision
tedrica; seguido con un analisis documental y una observacién directa, el cual permitié
realizar entrevistas a mandos medios como supervisores (Arciniega Arce, 2012).El estudio
estuvo enfocado en las estrategias de manejo de estrés en el trabajo, y se tuvo en cuenta
el proceso de afrontamiento del estrés (Hogh & Dofradottir, 2001, citado en Arciniega
Arce, 2012).

Sus objetivos centrales fueron los de determinar los agentes asociados al estrés
en el &mbito organizacional, resaltando los comportamientos negativos en forma colectiva
e identificando las diferentes estrategias que fueron puestas en marcha por los
trabajadores ante variadas situaciones (Arciniega Arce, 2012). Por ello la autora, dividid
su trabajo en dos partes fundamentales: la identificacion de los factores organizacionales
que promueven estrés en el trabajo y la observacion de algunas estrategias utilizadas
ante dichos factores.

El estudio afirma que “el estrés es una condicion dindmica el cual el individuo es
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confrontado con una oportunidad, una restriccion, o demanda relacionada con lo que él
desea y para lo cual el resultado se percibe como incierto a la vez que importante” (p.
612). Se identifican tres tipos de estrés: estrés social, estrés en el trabajo y el estrés
personal, de los cuales el estrés laboral se encuentra vinculado con el ritmo apresurado
producto de la globalizacion. En este sentido, autores como Arciniega, Hogh y Dofradottir,
manifiestan la posible transformacién del estrés en una enfermedad social, ya que causa
un deterioro en el sujeto en todo su ambito biopsicosocial (Arciniega Arce, 2012).

En los resultados del estudio de Arciniega Arce (2012), se observa que la
condicion dindmica en el ambito laboral se contrapone con la vida personal de los
Millenials provocando Estrés laboral, teniendo en consideraciéon que los sujetos atraviesan
diferentes experiencias relacionadas con el estrés, bajo un mismo ambito y un mismo
agente estresor; ya que sobresalen las caracteristicas personales de cada individuo
donde subyacen y marcan la diferencia en dicha situacion.

En este sentido, Castillo Avila, Torres Llanos, Ahumada Gémez, Cardenas Tapias
y Licona Castro (2014) realizaron un estudio analitico de corte transversal, sobre Estrés
Laboral y sus factores asociados en los enfermeros en la ciudad de Cartagena
(Colombia). La muestra estuvo compuesta por 156 enfermeros de los servicios de
urgencias de los hospitales de dicha ciudad, con un promedio de edad de 33 afios y de
ambos sexos. Asimismo, el 94.2% fue de sexo femenino.

En relacién a la recoleccion de datos, se utilizé la herramienta the Nursing Stress
Scale (NSS) en espafiol y el analisis, mediante estadistica descriptiva y analisis bivariado.
En relacién a los niveles de estrés de la muestra, el estudio determiné que, el 33.9% de
los participantes presentan un nivel elevado de estrés, mientras que el 66.03% muestra
bajos niveles de estrés (Castillo Avila et al., 2014).

De acuerdo a las caracteristicas de los Millenials, se encontr6 que las causas
potenciales de estrés, estan relacionadas con una preparacion inadecuada, poca oferta
laboral, conflicto con compafieros, carga laboral que implica el tipo de contratacion,
incentivos, antigiiedad y experiencia en relacién al ambito laboral (Castillo Avila et al.,
2014).

En el mismo ambito, un estudio realizado por la Universidad de Murcia en el afio
2015, tuvo como objetivo estudiar el Estrés laboral y las Estrategias de Afrontamiento
entre los profesionales de enfermeria del hospital universitario y su relacién con variables

sociodemograficas (Teixeira, Gherardi-Donato, Pereira, Cardoso & Reisdorfe, 2016).
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La muestra se compuso por un total de 310 participantes y el 76.1% correspondio
al sexo femenino. Se traté de un estudio de corte transversal, descriptivo y exploratorio
con un abordaje cuantitativo.

Para el andlisis de la muestra y con el fin de poder evaluar el estrés y poder llegar
a determinar cuales son las situaciones mas estresoras, como a su vez poder visualizar
cuales son los modos de enfrentamiento a los que recurren (Teixeira et al., 2016); se
procedio a la recoleccion de datos mediante un cuestionario sociodemografico, se utilizo
la escala de Estrés en el trabajo (JSS) y la escala de modos de Afrontamiento de
problemas (EMEP).

Los resultados obtenidos arrojaron que el 17.4% presentaban un alto nivel de
Estrés laboral. Aun asi, el 75.5% se ubic6 en un nivel intermedio. Con respecto a las
Estrategias de Afrontamiento, el analisis demostré que, las estrategias basadas en la
emocion son las menos utilizadas; sin embargo, las estrategias mas relevantes son las
gue se focalizan en el problema (Teixeira et al., 2016).

Dado esto, el estudio concluyo que las Estrategias por Aproximacion (soporte
social) se contemplarian como un factor de riesgo, como también de proteccion para el
Estrés Laboral en la muestra seleccionada (Teixeira et al., 2016). De acuerdo con el
porcentaje elevado de mujeres en la muestra, se indicé también que el sexo femenino es
mas vulnerable al Estrés (Teixeira et al., 2016).

Con relacion a esta ultima conclusion, Ramos y Jorddo (2014) realizaron un
estudio sobre Género y Estrés Laboral, factores de riesgo asociados y mecanismos de
coping. La muestra se compuso por 515 hombres y 579 mujeres de la ciudad de Porto
(Brasil).

De acuerdo con la recoleccion de datos, se utiliz6 para la medicion de coping el
cuestionario Brief Cope de Carver, el estrés laboral se midi6 mediante una pregunta
general en el contexto laboral “En qué grado se siente estresado debido a su trabajo” el
cual se midio por medio de una escala Likert. A su vez, para medir la escala de fuentes de
estrés ser utilizo la herramienta do Occupational Stress Inventory (OSI) (Ramos & Jordéo,
2014).

En la relacion entre el estrés laboral y el género, el estudio encontré que las
diferencias ante la percepcion del estrés, se diferencian en las causas que lo genera y la
manera en que las afrontan, donde las mujeres vivencian mayores fuentes de estrés que

los hombres dado por las expectativas y las demandas que se imponen las mujeres.
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Asimismo, los mecanismos utilizados de coping, los hombres presentaron un uso mas
diverso de mecanismo de coping en contraposicion que las mujeres (Ramos & Jordao,
2014).

En otro contexto, Gismero-Gonzalez, Bermejo, Prieto, Cagigal, Garcia-Mina y
Hernandez (2012) estudiaron las estrategias de afrontamiento cognitivas, auto-eficacia y
variables laborales orientadas para prevenir el estrés docente. La investigacion de
caracter no probabilistico, se realiz6 en Madrid, Espafia, mediante el andlisis de una
muestra de 413 profesores de la educacion primaria, de ambos sexos, con un rango etario
desde 21 hasta los 67 afios. Para evaluar, los autores utilizaron instrumentos tales como:
Escala de Recursos Personales de Afrontamiento Cognitivo, items del Brief COPE
(cuestionario breve de afrontamiento) y del CERQ (cuestionario de regulacion emocional
cognitiva) y la escala de situaciones estresantes (Gismero-Gonzélez et al., 2012).

De acuerdo a los resultados, se concluyé que hay una marcada diferencia dada
por docentes de instituciones publicas en contraposicion a las privadas (Gismero-
Gonzélez et al.,, 2012). Asimismo, los investigadores hallaron mayor prevalencia de la
utilizacion de estrategias tales como pasividad pesimista y auto referencia obsesiva, en
los docentes del ambito laboral publico, siendo estas estrategias de un caracter
desadaptativo (Gismero-Gonzalez et al., 2012). Cabe destacar, que se acentlan
diferencias entre profesores de infantil y primaria al momento de utilizar las diferentes
estrategias, siendo el uso racional ante situaciones criticas, las estrategias de
afrontamiento que utilizan los maestros de infantil y no la pasividad pesimista. (Gismero-
Gonzéalez et al., 2012).

Siguiendo estos lineamientos y con una estrecha relacion el anterior abordaje,
resulta importante destacar el trabajo de investigacion que se realizé en Espafia (Martinez
Ramon, 2015) “Como se defiende el profesorado de secundaria del estrés: Burnout y
estrategias de Afrontamiento”, en el cual se aborda el estrés en el area laboral docente, y
su relaciona con el Burnout y las Estrategias de Afrontamiento.

Los diferentes objetivos del estudio, abarcaron conocer cuédles son las Estrategias
de Afrontamiento que ponen en marcha el profesorado de secundaria, y analizar dichas
estrategias en relacion a la presencia de Burnout. El Burnout se define como un sindrome
gue se presenta en el sujeto en forma de fatiga mental y fisica de forma persistente,
producto de la exposicion continua a una situacion estresante, donde su comienzo se

presenta de forma aleatoria mediante sintomas producto del estrés laboral. El trabajador
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puede presentar fatiga leve, dolor de cabeza o alteracidén en el suefio, entre otras, y que
varian de un individuo a otro (Martinez Ramoén, 2015).

De acuerdo con Martinez Ramon (2015), las estrategias de afrontamiento y el
estrés se encuentran en conexion con la evolucién y el afianzamiento del sindrome de
Burnout, siendo el mismo una percepcion relacional de acuerdo a la valorizacion del
individuo sobre los recursos que puede poseer. Cuando la demanda del ambiente no se
encuentra al nivel de los recursos y estrategias, el problema se extiende en el tiempo
(Martinez Ramon, 2015).

El estudio utilizé6 una muestra de 221 profesores y profesoras, e instrumentos que
permitieron medir cada variable. Las estrategias de afrontamiento se midieron medianteel
Cuestionario de Afrontamiento del Estrés (CAE); lasvariables sociodemogréficas,
mediante un cuestionario dirigido al Profesorado, compuestas por 15 items; y el sindrome
de Burnout a través del Maslach Burnout Inventory.

Los resultados obtenidos mediante estos instrumentos fueron muy relevantes, ya
que dan cuenta de la relacion entre las diferentes estrategias utilizadas por el
profesorado; asi como también se encontraron disimilitudes representativas del
agotamiento emocional entre hombres y mujeres en relacién al sindrome de Burnout y las
Estrategias de Afrontamiento (Martinez Ramén, 2015), dando como resultado que los
hombres son los que presentan menor sintomatologia relacionada con el Burnout.
Asimismo, cuando hay presencia de Burnout es porque las Estrategias de Afrontamiento
del sujeto no son eficaces (Martinez Ramén, 2015).

Otra investigacion destacada en este ambito, es el estudio realizado por Jianget al.
(2017), Sobre “Coping Style, Job Burnout and Mental Health of University Teachers of the
Millennials Generation”. Dicho estudio se realiz6 en la provincia de Shaanxi en China,
donde se buscoO analizar la relacion de estrés laboral, los estilos de afrontamiento, el
Burnout y la salud mental de los maestros universitarios de la generacion “Y” (Jiang et al.,
2017). El procedimiento fue llevado a cabo mediante un muestreo estratificado, en un
periodo establecido de enero a junio del 2016, realizando los cuestionarios a cada uno de
los participantes en forma individual, con el fin de garantizar la validez del instrumento,
llegando a una taza de recuperacion efectiva de 1092 cuestionarios, lo que significo el
78% total del muestreo (Jiang et al., 2017).

De acuerdo a la estadistica descriptiva en relacion a la muestra, el estudio arrojo

una representacion del 48.8% en relacion al género masculino, siendo asi que el 51.2%
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restante pertenecié al género femenino, y en relacion al rango etario comprendié entre 26
y 35 afios (Jiang et al., 2017). Los autores aplicaron instrumentos tales como: cuestionario
de datos basicos y escala madura en la investigacion del hogar y en el extranjero; escala
Burnout del trabajo; el cuestionario simple de estilo de afrontamiento; y en relacion a la
escala de salud mental, utilizaron la escala de autoevaluacion de sintomas (Jiang et al.,
2017).

En base a la investigacion, los autores concluyeron que la Generacion Millenials
tiene tendencia a utilizar el estilo de afrontamiento desadaptativo ante el estrés laboral
provocado por la exigencia sobrevalorada en el lugar de trabajo, y sin las herramientas
adecuadas para afrontarlas; generando un grado mayor de estrés. Dicho estilo de
afrontamiento se traduce en la huida, la auto culpa, la fantasia y la confrontacion negativa;
como consecuencia, no lo favorecera en la resolucion de la situacion que le demandan en
el trabajo produciendo estrés laboral y en un grado mayor Sindrome de Burnout (Jiang et
al., 2017). Sin embargo, cuando los sujetos afrontan situaciones estresantes con un estilo
de afrontamiento adaptativo, se presenta una mayor probabilidad de adaptacion,
reduciendo el riesgo al estrés laboral, el desgaste profesional y protegiendo la salud
mental de cada uno de los sujetos (Jiang et al., 2017).

Para concluir, de acuerdo a los articulos de investigacion relevados, se pudo
corroborar que en el ambito en que se quiere desarrollar esta investigacion es de gran
utilidad, ya que las Estrategias de Afrontamiento y el Estrés Laboral tienen una relaciéon
establecida empiricamente en contextos laborales, algo de suma importancia a la hora de
examinar en especifico a la generaciéon “Y” (Jiang et al., 2017).

En base a la busqueda realizada, se observé que hay ciertas limitaciones en la
literatura empirica, y no especificamente en estudios generacionales con relacion al
estrés laboral y las Estrategias de Afrontamiento. Si bien, existe un vasto y diferenciado
estudio basado en el Estrés laboral y las Estrategias de Afrontamiento de forma individual
y aplicada en diferentes &mbitos laborales, no disciernen de una generacién a otra (Jiang
et al., 2017).

Asimismo, el resultado de las investigaciones encontradas para la conformacién
del presente trabajo, aporta informacién importante sobre el objeto de estudio y las
variables en relacion al tema seleccionado, y los conocimientos sobre las herramientas
mas propicias para medir variables de estrés y estrategias de afrontamiento de los

Millenials en el a&mbito laboral.
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Como conclusion, se encontr6 un punto de interseccién en todos los articulos,
radicado en que los recursos necesarios para resolver diferentes situaciones adversas se
encuentran fuertemente asociado al estrés laboral, o que lleva al sujeto a utilizar
estrategias de afrontamiento desadaptativas, percibiendo el agotamiento laboral y el
declive de su salud mental por la falta de herramientas, que proporcionan las estrategias

de afrontamiento adaptativas (Jiang et al., 2017).

5. Metodologia

5.1 Disefio
El estudio presente correspondi6 a un disefio no experimental cuantitativo,
descriptivo y correlacional en psicologia aplicada. La recoleccion de los datos en un Unico

momento.
3.2 Participantes

La unidad de analisis se compuso por jovenes adultos nacidos 1980 y 2000 de
acuerdo a la definicion de los Millenials de Chirinos (2009).

Los criterios de inclusién fueron que se encuentren trabajando bajo relacion de
dependencia en empresas privadas de telefonia mévil en capital federal, que el rol que
desempenfan, sea de atencién al cliente de manera personalizada (Customer Service) y
que fueran graduados universitarios 0 en curso.

Como criterio de exclusion se consideré que desempefien un cargo superior a
RAP (Representante de Atencion Personalizada), que su antigliedad fuese menor a un
afio en posicién de RAP y que se encuentren con licencia psiquiatrica.

El procedimiento muestral fue no probabilistico incidental y la muestra estuvo
compuesta por 200 sujetos, de los cuales el 65% fueron mujeres y el 35% hombres (Figura
1). El rango de edad comprendié desde los 21 afios hasta los 35 afios, de los cuales el
17% estuvieron entre los 21 y 25 afios, el 57% entre 26 y 30 afios, y el 25% entre 31y 35
afos (Figura 2). En relacion al nivel educativo, un 39% tenian estudios universitarios tanto
finalizados como en curso, el 38% habia cursado una carrera técnica y el 21% contaba

Unicamente con el secundario (Figura 3).
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De acuerdo al estado civil, el 38% de la muestra fueron solteros, el 50% estaban
en pareja y el 11% restante se encontraban casados o divorciados (Figura 4).De acuerdo al
ambito laboral el 10% trabajaba 20 horas semanales y el 90% 40 horas semanales (Figura
5), ¥ en relacion a la antigliedad, el 37% contaban con 5 afios en el puesto actual, el 44%

entre 2 y 4 afios y el 17% un afio (Figura 6).

3.3 Instrumentos de recoleccion de datos

5.3.1Cuestionario Socio-Demografico

En relacién al cuestionario socio demografico, su elaboracién estuvo compuesta
por 11 preguntas cerradas con el fin de poder recabar datos en base a los objetivos
especificos, la pregunta de investigacién y la hipétesis formulada, con formato de
respuesta multiple. Las variables que se tuvieron en cuenta fueron sexo, edad, personas
con las que se convive, antigiiedad en el puesto actual, educacion, estado civil, cantidad
de horas semanal que trabaja, lugar de trabajo, puesto que desempefia, tipo de

contratacion laboral y Ambito laboral ya sea publico o privado.

5.3.2 Escala de Estrés Percibido (PSS) (Remor, 2006).

El PSS fue adaptado por el Remor (2006) de la Universidad Autonoma de Madrid
en relacién a la escala de Estrés Percibido de Cohen, Kamarck y Mermelstein (1983). Es
un instrumento con el cual se puede evaluar el nivel de estrés percibido en relacion al
ultimo mes en el formato de escala, conformada por 14 items, entre los cuales se
encuentran las siguientes preguntas entre otras: En el Gltimo mes. ¢ Con qué frecuencia
ha estado afectado por algo que ha ocurrido inesperadamente? ¢ Con qué frecuencia se
ha sentido incapaz de controlar las cosas importantes en su vida? ¢Con qué frecuencia
ha sentido que no podia afrontar todas las cosas que tenia que hacer?

El formato de respuesta del instrumento es tipo Likert, con una calificacion méaxima
de 4 puntos por respuesta (0 = nunca, 1 = casi nunca, 2 =de vez en cuando, 3 = a

menudo y 4 = muy a menudo).

Péagina 23 de 46



UNA GRAN UNIVERSIDAD . —"

Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

De acuerdo a la sumatoria de los puntos, los valores de 0 a 14 indican que el
sujeto casi nunca 0 nunca se encuentra estresado, de 15 a 28 que en ocasiones se
encuentra estresado, de 29 a 42 que a menudo se encuentra estresado y de 45 a 56 que
se encuentra estresado muy a menudo.

En relacibn a las propiedades psicométricas, su confiabilidad de acuerdo al
coeficiente Alfa de Cronbach es de .79 (Remor, 2006). Asimismo, se procedi6 a
comprobar la fiabilidad del instrumento en el estudio presente y se obtuvo un coeficiente
de confiabilidad de .82.

Tabla 1:
Resumen procesamiento de los casos
N %
Validos 200 100
casos excluidos 0 0
Total 100 100
Estadisticos de fiabilidad
Alpha de Cronbach N de elementos
.82 14

5.3.3 Escala de estrategias de afrontamiento (CRI-Y, 2009)

Se utilizé la adaptacion linglistica y psicométrica del inventario de respuestas de
afrontamiento para jévenes (CRI-Y) (Moos, 1993), realizado por la Universidad de Buenos
Aires (UBA) Ongarato, De la iglesia, Stover Y Fernandez (2009). La adaptacion se
compone por 22 reactivos agrupados en cuatro escalas que miden estrategias de
afrontamiento por aproximacion cognitiva mediante preguntas como ¢ Te dijiste cosas a
VoS mismo/a para darte animo?; estrategias de afrontamiento por aproximacion
conductual con preguntas como ¢ Hablaste con alguno de tus padres o familiares sobre
es0?; estrategias de afrontamiento por evitacion cognitiva con preguntas como
¢Pensabas en que iba a ser el destino el que decidiera cdmo saldrian las cosas?; y
estrategias de afrontamiento por evitacion conductual con preguntas como ¢ Trataste de
hacer nuevos amigos durante ese periodo?.

De acuerdo a las propiedades psicométricas, el coeficiente de Alfa de Cronbach es

de .66 a .53 (Ongarato, De la iglesia, Stover& Fernandez, 2009). Dicho puntaje no resulta
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elevado en relacion a los cuestionarios de afrontamiento debido a que no se prevé una
alta estabilidad comportamental.
Asimismo, la comprobacion de la fiabilidad del instrumento en el presente estudio,

arrojando un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.81.

Tabla 2:
Resumen procesamiento de los casos
N %
Validos 200 100
casos excluidos 0 0
Total 100 100
Estadisticos de fiabilidad
Alpha de Cronbach N de elementos
.81 22

5.4. Procedimiento de recoleccién y andlisis de datos

5.4.1 Recoleccién de datos

Se adaptaron las herramientas en formato digital como también en papel, con el fin
de acceder a los participantes tanto virtualmente como en forma presencial; con el
objetivo de llegar a mas participantes. En ambas alternativas, se presentd el
consentimiento informado, el cual una vez firmado, habilita a participar de la investigacion
con fines académicos de forma voluntaria. Se administré el cuestionario socio-
demograéfico, la escala de estrés percibido (PSS) y la escala estrategias de afrontamiento
(CRI-Y).

5.4.2 Andlisis de datos

Para el analisis de las variables se volco la informacion obtenida en los
cuestionarios en una matriz de datos utilizando el programa SPSS (Statiscal Package for
the Social Sciences) en la versién IBM SPSS Statistics 21.0. Este procedimiento involucré
construir una matriz de datos ajustada a las caracteristicas de las variables, carga de
datos y depuracion de la matriz, y analisis estadistico descriptivo e inferencial de las

variables.

Péagina 25 de 46



R

Lake T
N—.—

UNA GRAN UNIVERSIDAD
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

Como analisis descriptivos, se calcularon medias, desviaciones tipicas, minimos, y
maximos, segun correspondiese a la naturaleza de cada variable.
Para conocer las relaciones y realizar comparaciones se realizaron las pruebas r

de Pearson y t de Student.

6. Resultados

6.1 Objetivo General

Retomando la hipotesis general del estudio, donde se indicaba la existencia de
relacién entre el Estrés laboral y las Estrategias de afrontamiento en empleados del area
de atencién al cliente de forma personalizada en empresas privadas de telefonia mévil, se
procedié a realizar una prueba de correlacion r de Pearson entre ambas variables para

determinar la existencia o no de dicha relacién y su direccionalidad.

Tabla 3: Correlacion r de Pearson entre Estrés Percibido y Estrategias de Afrontamiento por Aproximaciéon y

evitacion
Estrés_Percibido Total Aproximacion Total Evitacion
Estrés_Percibido Correlacion 1 .293" 224"
de Pearson
Sig. ,000 ,001
(bilateral)
N 200 200 200

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

De acuerdo a los resultados obtenidos en la pruebas realizadas, se pudo observar
gue existe relacion positiva y significativa entre la variable de Estrés laboral y de las
diferentes Estrategias de Afrontamiento de aproximacion (r=.293; p<.01) y evitacién
(r=.224; p<.01). Esto indica que, a mayor Estrés laboral en el grupo de participantes en el
estudio, mayores son las Estrategias de afrontamiento tanto por evitacion como por

Aproximacion y viceversa.
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6.2 Objetivos Especificos

De acuerdo al primer objetivo especifico planteado en el estudio donde se
indicadescribir los niveles de Estrés laboral de la muestra estudiada, se procedi6é a
realizar una prueba estadistica descriptiva de la variable.

Tabla 4: Distribucién de la muestra sobre niveles de Estrés percibido

N Minimo Maximo Media Desv. tip.

Estrés
Percibido 200 7 49 26.94 7.54

La prueba estadistica arrojé que el nivel de Estrés laboral en el total de la muestra
tiene una media de 26.94 (DE=7.54). Asimismo, se establece de acuerdo a los
parametros de la herramienta PSS, que los Millenials en ocasiones se encuentran
estresados, dado que los rangos de dicha herramienta establecen que, de 0 a 14 el sujeto
casi nunca 0 nunca se encuentra estresado; de 15 a 28, refiere que en ocasiones se
encuentra estresado; los valores de 29 a 42 indica que a menudo se encuentra estresado,
y de 45 a 56, se encuentra estresado muy a menudo. Tomando como referencia dichos

pardmetros, se ubica la muestra en un rango de 15 — 28.

Continuando con el andlisis del segundo objetivo especifico del estudio que
indicaba describir las distintas Estrategias de afrontamiento predominantes en la muestra
estudiada, se realizaron estadisticos descriptivos de las Estrategias de afrontamiento por

aproximacion y evitacion.

Tabla 5: Estadisticos descriptivos de Estrategias de Afrontamiento

Minimo Maximo Media Desuv. tip.
Estrategias de Afrontamiento por
Aproximacion 0 32 17.90 5.96
Estrategias de Afrontamiento
Evitacion 0 23 10.85 3.99
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Los mismos arrojaron que las Estrategias de Afrontamiento por aproximacioén son
las mas utilizadas con una media de 17.90 (DE=5.96) ya que las estrategias de

Afrontamiento por Evitacion tiene una media de 10.85 (DE=3.99)

De acuerdo al tercer objetivo especifico planteado en el estudio donde se indicaba
Comparar los niveles de estrés laboral de acuerdo al sexo, se procedié a realizar una

prueba de comparacion de medias de t de student para poder determinar los resultados.

Tabla 6: Diferencias en estrés percibido segin sexo

Hombres Mujeres Pruebat p
n=71 n=129
Estrés Percibido 26.24(DE=7.15) 27.33(DE=7.75) -.981 ns .328

En base a la prueba realizada no se hallaron diferencias estadisticamente
significativas (t(198)= -.981; p>.05) en los niveles de estrés percibido de acuerdo al sexo,
arrojando el sexo masculino una media de 26.24 (DE=7.15) y el sexo femenino 27.33
(DE=7.75)

Continuando con el cuarto objetivo especifico del estudio donde se establecio
comparar las diferentes estrategias de afrontamiento (aproximacién y evitacién) de

acuerdo al sexo, se realiz6 pruebas t de student para comparacion de medias.

Tabla 7: Diferencias en Estrategias de Afrontamiento por Aproximacion seguin sexo

Hombres Mujeres Prueba t p
n=71 n=129
Estrategias de Afrontamiento por 16.73(DE=6.38) 18.54(DE=5.64)  -2.071* 040

Aproximacion

*p<.05

De acuerdo al resultado obtenido en la prueba detallada en la Tabla 7 se pudo
observar que existen diferencias significativas (t(198)=-2.071;p<.05) en las Estrategias de
Afrontamiento por Aproximacion, siendo mayor las Estrategias en el sexo femenino con
una media de 18.54 (DE=5.64) que el sexo masculino con una media de 16.73 (DE=6.38)
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Tabla 8: Diferencias en Estrategias de afrontamiento por Evitacion segin sexo

Hombres Mujeres Prueba t p
n=71 n= 129
Estrategias de Afrontamiento por Evitacion 10.45 11.07 -1.051 ns .295

*p<.05

Asimismo, de acuerdo al resultado obtenido en la prueba detallada en la Tabla 8
se pudo observar que no existen diferencias significativas (t(198)=-1.051; p<.05) en las

Estrategias de Afrontamiento por Evitacion.

Por ultimo, el quinto objetivo especifico del estudio buscaba examinar diferencias
significativas en los niveles de estrés de acuerdo a mayor o menor carga horaria. Para
ello, se calculd una prueba t de student, donde el resultado obtenido en dicha prueba se
observo que no existe diferencia significativa (t(198)=-.457; p<.05) en el estrés percibido
de acuerdo a la carga horaria, arrojando para 20Hrs trabajadas semanalmente 26.43
(DE=6.07) y para 45Hrs 27.06 (DE=7.85).

Hasta 20Hrs Mas de 20 Hrs Prueba t p
semanales de carga semanales de carga
horaria horaria
n=37 n=163
26.43(DE=6.07) 27.06(DE=7.851) -.457 0.648

Estrés Percibido

*p<.05
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7. Discusion

Con el objetivo de responder a la pregunta de investigacion, ¢ Cudl es la relacion
entre los niveles de estrés laboral y las estrategias de afrontamiento en los Millenials, en
empresas privadas de telefonia moévil, en el sector de atencion al cliente de forma
personalizada, en el area de Capital Federal, en el afio 20177, los resultados en una
muestra de 200 trabajadores de la generacion Millenials en dicho ambito, corroboraron la
existencia de la relacién entre la variable de Estrés percibido y las diferentes Estrategias

de afrontamiento tanto de aproximacion como evitacion.

De acuerdo con Peir6 y Salvador (1992), se explica que la fuente principal del
desencadénate del estrés, es producto del desajuste tanto de deseos como expectativas
en relacion a una situacion real. Por ello, el organismo genera un fenémeno de adaptacion
ante el estrés (Selye, 1956). Dicho fenbmeno de adaptacion, puede denominarse
Estrategias de Afrontamiento; es decir, los esfuerzos que el organismo pone en marcha
ante el estrés (Diaz et al., 1997). Este fendbmeno puedo verificarse en el trabajo realizado
en coincidencia con el estudio de Arciniega Arce (2012), donde se observa que la
condicion dindmica en el ambito laboral se contrapone con la vida personal de los

Millenials provocando Estrés laboral.

En relacion, a los niveles de Estrés laboral medidos en la muestra, arrojaron como
resultado que los Millenials en ocasiones se encuentran estresados. Se podria inferir que
los Millennials en el ambito laboral a veces no cuentan con las herramientas suficientes
para afrontar las exigencias laborales, generando un estado de estrés constante(Jiang et
al.,, 2017). Otra posible interpretacion es que, las empresas de telefonia movil
presentarianuna estructura rigida, con una clara cadena de mando donde la autoridad se
encuentra definida por jerarquias, con &reas cuyas decisiones se encuentran
centralizadas. Karsh y Templin (2013), explican que una estructura rigida de trabajo no es
aceptada en forma positiva por los Millenials. Por ello, un denominador comdn que se
presenta en el estrés laboral, es la relacion asimétrica entre las tareas, los conocimientos,

competencias y habilidades del trabajador (Peir6& Salvador, 1992).
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Asimismo, se encontré6 que las Estrategias predominantes en la muestra son
aguellas Estrategias por Aproximacion, en coincidencia con el estudio realizado por
Teixeira et al., 2016. Es decir, que aquellas estrategias centradas en el problema, donde
el sujeto presenta una marcada determinacion en la resolucién del problema, resultan una
proteccién ante el estrés laboral (Teixeira et al., 2016). Es por ello, que la investigacion
realizada por Jiang et al (2017), refleja que en los Millenials, cuando presentan una
tendencia a la utilizacién de estrategias por aproximacion, hay una reduccién al riesgo del
estrés laboral.

En relacién al estrés percibido de acuerdo al sexo, no se encontraron diferencias
en el nivel de estrés, en oposicion con los estudios realizados por Martinez Ramén
(2015), Ramos y Jord&o (2014) y Teixeira et al. (2016), en donde las mujeres presentan
mayores niveles de estrés. Ello podria deberse a que estas diferencias van a estar
centradas en las causas que generan el estrés segun los distintos ambitos, la percepcién

y el modo de afrontarlas (Martinez Ramén, 2015; Teixeira et al., 2016).

Otro hallazgo del presente estudio es que el sexo femenino utiliza en mayor
medida estrategias de afrontamiento por aproximacién, en contraste con los hombres.
Con respecto a ello, Patterson y Mc Cubbin (1987), afirman que las mujeres utilizan mas
las estrategias de afrontamiento por aproximacion que las de evitacién, porque tienden a
una marcada conducta de afiliacion social. A su vez, Canessa (2002), ratifica que las
mujeres tienen una marcada conducta en la utilizacion de las estrategias de afrontamiento
donde su nucleo son las emociones y es por eso que, el género femenino coloca su foco
en las emociones conllevando a la empatia y a una mejor manera de afrontar el estrés
(Garnefski, Teerds, Kraaij, Legerstee & T.-Van Den Kommer, T, 2004). Los resultados del

presente estudio replican estos datos y la interpretacion comentada.

Por ultimo, Arce Arciniega (2012) en su estudio, identifica que uno de los agentes
asociados al estrés en el ambito laboral, es la contraposicion de la condicion dinamica del
ambito laboral en relacién a la vida personal de los Millenials. Con relacién a ello, en el
presente trabajo no se hallaron diferencias entre una mayor o menor carga horaria laboral
en relacion a los diferentes niveles de estrés. Esto podria explicarse teniendo en cuenta

que si bien Castillo Avila et al. (2014), Identifica la carga laboral como una de las causas
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potenciales del estrés, los sujetos vivencian disimiles experiencias ante las mismas
condiciones (Arciniega Arce, 2012); y en el ambito estudiado, los agentes principales
relacionados con el estrés podrian estar relacionados con una preparacion inadecuada,
poca oferta laboral, conflicto entre compaferos, tipo de contratacién, incentivos,

antigiiedad y las experiencias individuales (Castillo Avila et al., 2014).

8. Limitaciones

En relacién al estudio, podemos encontrar como limitante el porcentaje asimétrico
en relacién al género, siendo el femenino quien presenta un mayor porcentaje en la
muestra. Dado esto, en las préximas investigaciones se podria llegar a obtener una
muestra que sea homogénea, en relacion con las variables de acuerdo al género.
Asimismo, una posible limitante es la existencia de pocas investigaciones sobre los
Millenials o comparacién por generaciones en relacion a las estrategias de afrontamiento

y el estrés laboral, ya que la mayoria de los estudios refieren a campos de investigacion.
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9. Conclusiones

El objetivo general del presente estudio, consistié en conocer la relacion entre los
niveles de estrés laboral y las estrategias de afrontamiento en los Millenials, en empresas
privadas de telefonia movil, en el sector de atencion al cliente de forma personalizada, en
el &rea de Capital Federal, en el afio 2017, partiendo de la hip6tesis de que a mayor nivel
de Estrés laboral, son mayores las Estrategias de afrontamiento tanto de Evitacion como
Aproximacion.

Los resultados corroboraron la existencia de relacién positiva estadisticamente
significativa entre las variables estudiadas.

Con relacion a los niveles de estrés de la poblacién estudiada, los mismos indican
gque en ocasiones se encuentran estresados, se rechaza la hipétesis de que las mujeres
presenten mayores niveles de estrés laboral que los hombres.

Por otro lado, los resultados arrojaron que las Estrategias de Afrontamiento por
Aproximacion son las mas utilizadas por la generaciéon “Y”, aceptandose la hipétesis que
son mas utilizadas por el sexo femenino en relacion al sexo masculino.

Por ultimo, se rechaza la hipo6tesis de que a mayores niveles de carga horaria

muestren mayores niveles de estrés los Millenials.
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Anexo |

Instrumentos de Evaluacion

Escala de Estrés Percibido (PSS) (Cohen, 1983)

PSS (Escala de Estrés Percibido)

Las preguntas en esta escala hacen referencia a sus sentimientos y pensamientos
durante el ultimo mes. En cada caso, por favor indique con un circulo como usted se ha

sentido 0 ha pensado en cada situacion.

1. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
estado afectado por algo que ha ocurrido
inesperadamente?

2. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia se ha
sentido incapaz de controlar las cosas importantes en su
vida?

3. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia se ha
sentido nervioso o estresado?

4. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
manejado con éxito los pequefios problemas irritantes de la
vida?

5. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
sentido que ha afrontado efectivamente los cambios
importantes que han estado ocurriendo en su vida?

6. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
estado seguro sobre su capacidad para manejar sus
problemas personales?

7. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
sentido que las cosas le van bien?

8. En el Udltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
sentido que no podia afrontar todas las cosas que tenia que
hacer?

9. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
podido controlar las dificultades de su vida?

10. En el Ultimo mes, ¢con que frecuencia se ha
sentido que tenia todo bajo control?

11. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
estado enfadado porque las cosas que le han ocurrido
estaban fuera de su control?

12. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
pensado sobre las cosas que le quedan por hacer?

13. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
podido controlar la forma de pasar el tiempo?

14. En el dltimo mes, ¢con qué frecuencia ha
sentido que las dificultades se acumulan tanto que no
puede superarlas?

Casi De vez en

nunca cuando

1

2

A menudo Muy a
menudo
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
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Escala de estrategias de afrontamiento (CRI-Y) (Moos, 1993)
CUESTIONARIO SOBRE SITUACIONES PROBLEMATICAS DE LA VIDA

Aqui encontraras preguntas referidas a como actas cuando se te presenta un problema
importante en tu vida. Pensa en el problema o en la situacién mas dificil que tuviste en los
Gltimos 12 meses. Describi brevemente este problema en los renglones que figuran debajo. Si no tuviste
ninguno muy importante, describi alguno de menor importancia que te haya pasado. Es muy importante que
respondas con la mayor sinceridad.

A continuacion describimos 3 problemas tipicos que pueden ocurrir en su ambito de desempefio:

1. Exposicion a clientes conflictivos (agresion verbal y/o fisica)

2. Presiones por parte de la empresa para alcanzar objetivos muy dificiles de lograr
sino es através de un esfuerzo desmedido.

3. Tener que manejar situaciones en las que el cliente cuenta con informacion
brindada por parte de la empresa ambigua o confusa.

Ahora leé cuidadosamente cada pregunta y contesta con qué frecuencia actuaste como se indica en cada caso frente al
problema que descripto en la Parte 1. En las hojas siguientes, marca con una cruz o tilde la respuesta correspondiente. No

hay respuestas correctas o incorrectas, sé sincero al contestar.

Pocas |Muchas
Nunca
veces |veces

Siempre

1. ¢ Te dijiste cosas a vos mismo/a para darte animo?

2. ¢Hablaste con alguno de tus padres o familiares sobre eso?

3. ¢ Te dijiste a vos mismo/a que las cosas podrian estar peor?

4. ¢ Hablaste con algin amigo/a sobre el problema?

5. ¢ Trataste de hacer nuevos amigos durante ese periodo?

6. ¢Hablaste con algun adulto, como un profesor, entrenador, médico, terapeuta o

sacerdote?

7. ¢Sofiabas despierto/ a o tratabas de imaginar que las cosas estaban mejor de lo que

realmente estaban?

8. ¢ Pensabas en que iba a ser el destino el que decidiera comosaldrian las cosas?

9. ¢ Empezaste a leer para entretenerte?

10. ¢ Pensabas acerca de comopodrian llegar a salir las cosas?

11. ¢Pensabas mucho acerca de que estabas mejor que otras personas con el mismo

problema?

12. ¢ Buscaste la ayuda de otros chicos o grupos con el mismo tipo de problemas?
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13. ¢ Dejaste para mas adelante el pensar sobre la situacion, aunque sabias que tarde o

temprano lo ibas a tener que hacer?

14

. ¢ Trataste de convencerte a vos mismo/a de que las cosas mejorarian?

15.

¢Le pediste a un amigo/a o pareja que te ayudara a solucionar el problema?

16.

¢ Pensaste acerca de las nuevas dificultades que se te podian presentar?

17.

¢ Pensaste en qué forma esta situacionpodria cambiar tu vida para mejor?

18.

¢Le pediste a alguien que comprendiera tu problema?

19.

¢ Trataste de negar cuan serio era el problema realmente?

20.

¢ Perdiste la esperanza de que las cosas volvieran a ser como antes?

21.

¢ Encontraste nuevas formas de disfrutar la vida?

22.

¢Escuchaste musica como forma de ayudarte a enfrentar el problema?

Péagina 39 de 46




127
\ % J

UNA GRAN UNIVERSIDAD ..

Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

Cuestionario Socio-Demografico

CUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

Edad:

(Margue sdlo una opcién segun corresponda)

Lugar de trabajo:

Ciudad de Buenos Aires
Gran Buenos Aires
Otro

Nivel Maximo de Educacién alcanzado:

Primario__

Secundario__

Terciario (incompleto)
Terciario (completo)
Universitario (incompleto)

Universitario (completo)

Estado civil:

Soltero__

En Pareja __

Casado o en Unién Civil
Divorciado

Viudo

Otros

Péagina 40 de 46



UNA GRAN UNIVERSIDAD \\.
Estrés Laboral y Estrategias de Afrontamiento en los Millenials en Empresas de Telefonia Movil privada.
Javier Moreno Leén
Licenciatura en Psicologia

Con quién vive

Solo

Con mis padres
Con amigos ____
Con mi pareja ___
Otros

Actualmente trabaja:

Si___No

Condicién Laboral

Auténomo
Bajo relacion de dependencia

Ambos

Antigiedad

¢,Cual es su antigliedad (afios) en su puesto actual?

Un (1) aflo__ entre dos (2) y cuatro (4) afios ____ mas de cinco (5) afios ____

En que ambito trabaja:

Sector publico
Sector privado

Ambos___

Horas semanales de trabajo
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¢ Cuantas horas por semana trabaja en su puesto actual?

Cargo gue desempeiia:

RAP (Representante de Atencion Personalizada)
Analista

Lider __

Responsable __

Gerente__

Director __

Otros
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Anexo Il
Bases cientificas — Estado del Arte
Fecha Nombre Palabra clave Cantidad de
articulos
10/09/2016 EBSCO Estrés 3.252
Estrés laboral 150
Estrategias de 259
Afrontamiento
11/10/2016 Redalyc Generacion 10
Millenials
25/01/2017 Redalyc Estrés laboral 108
30/02/2017 Estrategias de 184
afrontamiento
Generacion 12
Millenials
Nativos Digitales 174
16/06/2017 Scielo Estrés laboral 2
Millenials
Estrategias de 16
afrontamiento
Estrés laboral 35
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Anexo Il

Figura 1: Distribucién de la muestra por género

M ra

W Varones

B Mujeres

Figura 2: Distribucién de la muestra por rango etario

Rango Etario

H RA
26

' RANGO ETARIO ;
31 A35ANOS;

25%

B RANGO ETARIO ;
21 A 25 ANOS ;
177

21 A 25 ANOS 26 A 30 ANOS 31 A 35 ANOS

= RANGO ETARIO 17% 57% 25%
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Figura 3: Distribucion de la muestra por Nivel Educativo

4 N
Nivel educativo
nivel educativo;
secundario ; 21%
Estudios universitarios carrera tecnica secundario
H nivel educativo 39% 38% 21%
J
Figura 4: Distribucion de la muestra por estado civil
4 N
Estado civil
M solteros
en pareja
= casado o divorciado
- %
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Figura 5: Distribucion de la muestra por horas semanales trabajadas

4 N
Horas semanales trabajadas
u Horas
semanales
trabajadas; 20
horas; 0,1
:-! 20 horas | m 40 horas
N\ J
Figura 6: Distribucion de la muestra por Antigliedad
4 N
I ntigliedad
ntigiiedad; 1
— | afo0; 17% u|  Antigiedad;
entre 2 y 4 afos
44%
B | Antigliedad; 5
Anos o mas ; 37%
5 Afios o mas entre 2 y 4 aios 1 ano
m Antigliedad 37% 44% 17%
& J
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