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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion de tipo psicométrico, tuvo como objetivo general
disefiar una escala de fatiga laboral en trabajadores de un call center de Cercado de Lima.
La primera version del instrumento estuvo compuesto por 32 reactivos, los cuales se
analizaron luego de realizar el estudio piloto en una muestra de 100 teleoperadores,
quedando para la version final 25 items. La muestra final estuvo conformada por 804
trabajadores de un call center, la cual fue obtenida por un muestreo no probabilistico de
tipo por conveniencia. Ademas, se obtuvo la validez de contenido a través del juicio de 10
expertos alcanzando valores en la V de Aiken de (p>0.80) y una significancia (p<0.05). La
validez de constructo se alcanz6 mediante el analisis factorial exploratorio vy
posteriormente el confirmatorio que permite revisar el modelo tedrico para explicar la
fatiga laboral constituida por sus tres dimensiones. Por otra parte la confiabilidad por
consistencia interna a través del Alfa de Cronbach (0.95) y coeficiente Omega de
McDonald (0.95) lograron valores 6ptimos. Por ultimo, se construyeron los baremos para
la interpretacion de la escala considerando los niveles Bajo, Promedio y Alto; llegando a la
conclusion de que la Escala de Fatiga Laboral — EFL cuenta con todos los requerimientos
de validez y confiabilidad para su aplicacion.

Palabras clave: Fatiga laboral, psicometria, construccion, validez, confiabilidad.

xi



ABSTRACT

The present research work of psychometric type, had like general objective to design the
scale of labor fatigue in the workers of a call center in Cercado de Lima. The first version
of the instrument was composed of 32 items, which will be analyzed and then the pilot
study will be carried out on a sample of 100 telemarketers, with 25 articles remaining for
the final versién. The final sample consisted of 804 workers from a call center, which was
tested for non-probabilistic type of convenience. In addition, the content validity was
obtained through the judgment of 10 experts, reaching values of the V of Aiken were
obtained (p>0.80) and a significance (p<0.05). The validity of the construction has been
redefined by means of the exploratory factorial analysis and later it has been confirmed that
it allows to review the theoretical model to explain the labor fatigue constituted by its three
dimensions. On the other hand, reliability by internal consistency through Cronbach’s
alpha (0.95) and McDonald’s Omega coefficient (0.95) achieved optimal values. Finally,
the scales for the interpretation of the climbing in the Low. Average and High levels were
constructed. Arriving at the conclusion that the Labor Fatigue Scale — LFS has all the

validity and reliability requirements for its application.

Key words: Labor fatigue, psychometry, construction, validity, reliability.
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. INTRODUCCION

En la actualidad el mundo laboral es un campo muy competitivo, las personas que
pertenecen a una organizacion intentan dar siempre el mejor esfuerzo para sobresalir del
resto y asi obtener algun beneficio o reconocimiento como recompensa. Asimismo, con el
paso del tiempo algunas empresas han ido otorgando mayor importancia a la seguridad y
salud tanto fisica como mental de sus trabajadores preocupandose por ellos debido a que
son conscientes de que el trabajo que realizan hoy en dia requiere mas esfuerzo porque
existe mayor competencia en el mercado y ademas deben adaptarse a las nuevas
tecnologias. Sin embargo, no todas las empresas le han otorgado importancia al bienestar
fisico y psicoldgico de sus trabajadores lo que con el tiempo puede generar en ellos
enfermedades originadas por el trabajo; dentro de los que se encuentra la fatiga laboral. La
OIT (2018) afirma que a nivel mundial cada dia fallecen alrededor de 6300 trabajadores
por motivo de enfermedad o algln accidente en el trabajo, lo que al afio vendria a ser mas
de 2,3 millones de decesos. Por lo tanto debido a dicha cifra significativa es considerable
tener en cuenta la salud y seguridad de los funcionarios que laboran en las organizaciones

(parr. 1).

Asimismo, Mavares (2016) inform6 que el Ministerio del Trabajo de Japon en el 2015
reportd alrededor de 189 muertes debido al padecimiento de fatiga laboral que se originaria
por excesivas horas de trabajo, remuneraciones no recompensadas por horas extra laborales
y abuso de poder por parte de los jefes; ademas dicha cifra mencionada seria en realidad
hasta 10 veces mayor, sin embargo el gobierno seria incapaz de reconocer este tipo de

problematica (péarr. 2-6).

Por otro lado, un estudio realizado en México por la empresa Kronos Latinoamérica a
100 lideres de recursos humanos indica que el 53% estima que a mas horas de trabajo hay
menos productividad debido a la fatiga laboral en los trabajadores lo que puede traer como
consecuencia el ausentismo y pérdidas monetarias para la empresa (Ramirez, 2017, parr.
3).

Cuesta y Sierra (2004) sefialan que en muchas organizaciones el trabajador no es
considerado de gran importancia para la empresa debido a que su prioridad de estas son
solo las ganancias que puedan generar. Sin embargo, no tienen en cuenta que para que un

miembro de la organizacion pueda tener un buen desempefio necesita sentirse bien no solo



fisicamente sino también mentalmente y de esta manera puedan existir mejores resultados
que beneficien a la empresa. También indican que existe limitada informacion sobre el
tema lo que hace inferir que no hay interés y evita que a futuro se puedan realizar
investigaciones fructiferas o programas de intervencion y prevencion que ayuden a
disminuir dicha problematica y tener conceptos mas claros para no seguir confundiendo el

término de fatiga con el de estrés laboral (pp. 2-33).

Es importante afadir que, en la mayoria de investigaciones sobre fatiga laboral se
evidencia de eleccion como muestra de estudio a profesionales de la salud, siendo méas
especificos profesionales de enfermeria; asi como en el trabajo de Abregi (2016) quien
dice que el personal de enfermeria esta expuesto a sufrir de fatiga laboral ya que su labor
requiere de mayor atencion, ademas de lidiar con las condiciones en las que trabajan y el

esfuerzo fisico que realizan lo que genera un desgaste corporal y emocional (p. 7).

De igual manera en el Peri no se evidencian muchos trabajos en los que se haya
tomado en cuenta a otros profesionales o trabajadores que pueden ser propensos a padecer
de fatiga en el trabajo debido al rol o actividades rutinarias y agotadoras que ejercen,
ademas de la carga emocional externa que pueden tener debido a problemas personales,
académicos, econdémicos, entre otros y que afecta al desempefio del colaborador en la
organizacion. Asimismo con el tiempo hemos podido observar como en el mundo laboral
ha surgido el negocio de los call centers los cuales brindan oportunidades de trabajo; las
organizaciones de este rubro compiten entre si y necesitan de colaboradores que los ayuden
a seguir creciendo, entonces es ahi donde la demanda de empleos formales o informales se
puede dar a conocer. El diario Gestion (2018) manifiesta que Sunafil realizé un operativo
en el que se descubri6 irregularidades en call centers de Cercado de Lima, ademas sefialan
que 2 de 8 empresas en las que intervino, se hall6 que un 80% del personal no se
encontraria en planilla, lo que quiere decir que se encontrarian trabajando de manera
irregular (parr. 1-4). Igualmente cabe mencionar que este tipo de trato al colaborador de la
organizacion puede generar en este insatisfaccion, desmotivacion, ademas de no sentirse

apreciado por su entidad de trabajo.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente el propdsito de este trabajo fue crear y
disefiar una escala de fatiga laboral para trabajadores de un call center debido a que no se

ha podido evidenciar ninguna construccion de escala referente al tema mencionado; y



ademas lo que se quiere es poder medir la fatiga en dichos trabajadores para en un futuro
poder intervenir y prevenir esta problematica en el ambiente laboral. Para ello es necesario
preguntarnos si ¢La escala de fatiga laboral (EFL) es valida y confiable para su aplicacion

en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima?

Se realiz6 una busqueda de informacion sobre el tema considerando trabajos previos a
nivel internacional, por ello se tuvo en cuenta a Barrientos, Martinez y Méndez (2004) en
su investigacion “Validez de constructo, confiabilidad y punto de corte de la Prueba de
Sintomas Subjetivos de Fatiga en trabajadores mexicanos” tuvieron como objetivo evaluar
la validez, confiabilidad y punto de corte; asimismo se contd con una muestra de 1339
colaboradores de ocho organizaciones distintas de la ciudad de México. Los resultados
mostraron diferencias entre grupos altamente significativas, asimismo el alfa de Cronbach
fue de 0.89, mientras que el valor por dimensién fue siempre superior a 0.70. Los puntos
de corte con una correlacion mas estrecha fueron 6 y 7 respuestas afirmativas (r= 0.9456 y

0.9479, respectivamente).

Pérez, De La Rosa y Hernandez (2004) en su trabajo “Desarrollo y Propiedades
Psicométricas de una Escala de Fatiga Laboral” tuvieron como objetivo elaborar un
instrumento extenso que tenga un intervalo de reactivos desde la falta de fatiga laboral
hasta la fuerte sensacion intrinseca de poseerla, para ello se construyeron dos escalas la
unidimensional “Intervalos Aparentemente iguales de Thurstone” y la otra
multidimensional “Analisis de componentes principales” para poder saber la estructura en
cada suceso y su potencial para medir la variable, asimismo se cont6 con dos grupos de
muestra uno de 30 y el otro de 75 jueces. Finalmente los resultados recomiendaron el
modelo multidimensional ya que es mas provechoso para evaluar la fatiga laboral en toda

su complejidad.

Almanzor, ldoate, Llano y Sebastian (2008) en su estudio “SOFI-SM: Cuestionario para
el andlisis de la fatiga laboral fisica, mental y psiquica” tuvieron como propdsito analizar la
fiabilidad y validez de su nueva dimension “Irritabilidad” con la sub escala “Cinismo” del
MBI-GS, para ello se cont6 con la colaboracion de 182 participantes quienes pertenecian a
una organizacion de ambito sanitario. Para concluir los resultados reflejaron un analisis
répido con un nivel de fiabilidad de 0,92 y validez satisfactoria de la fatiga en el contexto
laboral.



Boada, Merino, Gil, Segarra y Vigil (2014) en su trabajo “Adaptacion al espafiol del
Inventario Multidimensional de Fatiga al entorno laboral” tuvo como finalidad adaptar del
inglés al espariol el MFI. La muestra estuvo compuesta por 414 trabajadores a quienes se
les aplico la version adaptada; finalmente los resultados mostraron que la nueva version
estd compuesta por 19 reactivos y tres dimensiones llamados fatiga general, fatiga fisica y
concentracion/motivacion; ademas la fiabilidad (0,88) y validez obtenida fueron las

adecuadas; entonces eso evidencia que la escala es aplicable.

En las investigaciones a nivel nacional luego de haber indagado en buscadores
cientificos como Scielo, Redalyc, Ebsco, ProQuest, repositorios de distintas universidades
y google académico no se logro evidenciar investigaciones de construccion o adaptacion
psicométrica sobre fatiga laboral; es por ello que se considerd importante tener en cuenta
otros tipos de investigacion donde se indague sobre la variable para asi tener mayor
informacion sobre el tema. Asi pues Miranda (2016) en su trabajo de investigacion titulado
“Efectos de un Programa de Gimnasia Cerebral en el Nivel de Fatiga Laboral de los Pilotos
de la Empresa Cruz del Sur 2015 el cual tuvo como finalidad determinar los efectos del
programa de gimnasia cerebral en los trabajadores con fatiga, para ello se tuvo una muestra
de 30 pilotos de una empresa de transporte los cuales en su mayoria eran de género
masculino a los cuales se les aplico un pre y post-test de fatiga laboral (SOFI-S);
posteriormente para comparar los resultados se utilizé la prueba de rangos de Wilcoxon.
Los resultados concluyeron en que el programa era efectivo y se logré establecer una
diferencia estadisticamente significativa al nivel 0.05 entre las medias del pre y el post-test
con una media mayor al 1.96, la cual fue 2.05.

Arce, Giraldo y Roman (2017) en su trabajo “Relacién entre las condiciones de trabajo
y fatiga en las enfermeras(os) de las unidades criticas de un Hospital Nacional — 20177,
tuvo como proposito determinar las condiciones de trabajo y su correlacion con la fatiga
laboral en enfermeras(os) que trabajan en unidades criticas de un hospital nacional; para
ello se contd con una muestra de 88 egresados en enfermeria; asimismo se utilizé para
medir condiciones de trabajo el cuestionario “Autoevaluacion de condiciones de trabajo de
enfermeria en alta complejidad” y el “Check List Individual Strength” version adaptada
por Vera para fatiga laboral. Al finalizar los autores concluyeron segin los resultados

obtenidos en que las variables presentan una correlacion significativa al nivel 0,05.



Ruiz (2017) en su tesis “Fatiga Laboral y la Mejora Continua del Servicio de
Emergencia del Hospital Guillermo Almenara Irigoyen Lima, afio 2016, plante6 como
objetivo determinar la relacion entre la fatiga laboral y la mejora continua, para ello se
utiliz6 como muestra a 92 enfermeras, asimismo como instrumentos de evaluacion se
empled la observacién y la encuesta de Salkind que fueron un grupo de interrogantes
estructuradas y focalizadas en el tema. Por altimo se llegd a la conclusién que existe
correlacion significativa entre las variables fatiga laboral y la mejora continua obteniendo
un resultado de 0,717.

En las teorias relacionadas al tema primero se hace referencia a la psicologia
organizacional debido a que la variable a tratar pertenece a este campo de la psicologia; asi
pues, Mastretta (2006) citado por Gomez (2016) nos dice que la psicologia del trabajo u
organizacional se encarga de estudiar las actitudes, los procesos cognitivos, la dindmica de
los grupos y el comportamiento de los trabajadores en el contexto de trabajo (p. 138).

Por otro lado, Admodt (2010) menciona que los psicélogos que se desempefian en el
area factor humano, se encargan de observar cdmo se encuentra el trabajador realizando
sus tareas laborales y si las condiciones en las que cumple aquellas son adecuadas, de tal
manera que junto a otros profesionales puedan hallar la forma de que sus condiciones en
las que trabaja sean mas comodas y seguras para prevenir la fatiga en el trabajo; asi como

conseguir resultados mas eficientes que aporten al crecimiento de la organizacion (p. 5).

Ortiz (2014) refiere que el individuo en el transcurso del tiempo se ha cuestionado
respecto a si mismo, y para hallar las soluciones a esas interrogantes se ha tenido que
investigar en psicologia aspectos diversos que la componen que no solamente sea el
comportamiento o la experiencia; por ello se estudia la teoria sistémica en psicologia para
poder entenderla desde una vision distinta, adaptada a la actualidad para lograr asi ampliar
conceptos en el campo de la psicologia que sean enriquecedores para un mejor
entendimiento de problemaéticas psiquicas de una persona, de la sociedad y de lo que los
rodea (p. 84).

Uno de los primeros aportes en la teoria sistémica fue por Bertalanffy (1976) el cual
explica que un sistema es un conjunto de elementos que interactlan y se relacionan entre si

formando una unidad. Esta definicién no necesariamente hace referencia a un individuo



sino también a un grupo de personas, objetos, alguna organizacion o incluso se puede

aplicar a un grupo de ideas siempre que exista una relacion entre ellas (p. 39).

Entonces, si un sistema es un conjunto de elementos, podemos interpretar que aquellos
elementos que lo componen son subsistemas, los cuales se encuentran dentro de un
suprasistema que es todo aquello que los rodea. En relacién con la fatiga laboral, se puede
inferir que en el contexto de trabajo el colaborador es el sistema; las condiciones de
trabajo, la motivacion laboral, el cansancio, el suefio, la salud mental, entre otros son los
subsistemas que componen al sistema que es el colaborador, originando en este una
reaccién, que en el caso fuese negativa probablemente seria porque exista una alteracion en
el medio que lo rodea, es decir en el suprasistema en donde se encuentra la organizacion o
empresa y la interaccion con otros grupos como familia, amigos u otros (Bertalanffy, 1976,
p. 148).

En relacién con lo comentado anteriormente, es importante resaltar la teoria ecologica
de los sistemas de Bronfenbrenner (1979) quien desde un enfoque ambiental sostiene como
puede influir el medio que nos rodea en la conducta. Asimismo hace hincapié a que esta
teoria puede adaptarse a cualquier &mbito de la psicologia, debido a que se da la

interaccion con distintos entornos a los que llama sistemas.

Este autor consider6 nombrar a los sistemas como microsistema, mesosistema,
exosistema y macrosistema; los cuales van de menor a mayor y se encuentran alrededor del
individuo. El microsistema es el ambiente mas cercano a la persona donde suele
desarrollarse la mayor parte del tiempo, socializar y entablar interaccién con las personas
que pertenecen a este sistema que suele ser la familia, ya que son los mas cercanos al ser
humano (p. 27). EI mesosistema abarca el nexo entre dos 0 mas sistemas en los que el
individuo interactia habitualmente; de una persona adulta serian su familia, pares y
ambiente de trabajo; por ello mientras con més personas de diferentes contextos interactle
el individuo su entorno sera mas amplio (p. 44). Por otro lado, el exosistema conocido
como un sistema psicolégico debido a que en este la persona no interactta de forma fisica,
sin embargo estd vinculado al sistema y se ve perjudicado de alguna manera, en este
sistema podrian encontrarse situaciones como enfermedad de una persona que valoren,
problemas de pareja, problemas economicos, entre otros (p. 44). Finalmente, el
macrosistema es considerado un sistema distante pero igual de importante a los anteriores,

debido a que influye en las caracteristicas relacionadas a la cultura hasta llegar al



individuo; no obstante, el macrosistema es la base de todos los sistemas en el que se
encuentran las ideas politicas, valores sociales, creencias, estereotipos u otros, y que de
alguna manera repercuten en el individuo generando impacto en la vida de la persona (pp.
27-28).

Por otro lado, en la definicion conceptual de la fatiga laboral Gil-Monte (2012)
menciona que la fatiga es el resultado que se manifiesta a través de sintomas
psicosomaticos como consecuencia de la sobre exigencia de trabajo, exceso de carga

mental y la ejecucion de actividades rutinarias y de poca durabilidad (p. 240).

Ademas Muchinsky (2002) sefiala que la fatiga laboral son las alteraciones que sufre el
cuerpo de un individuo cada vez que esta expuesto a circunstancias exigentes de trabajo o
cuando no estéa acostumbrado a la clase de tareas que implican mayor esfuerzo, entonces el

trabajador intenta mejorar su labor sobre exigiéndose (p. 481).

Para Boada y Ficapal (2012) sustentan que la fatiga laboral es un problema psicosocial
en el que es importante intervenir debido a que puede ocasionar dafios a la calidad de vida
del trabajador y de no actuar esta problemaética puede convertirse en crénica llegando a
producir secuelas en la organizacion, asimismo en la productividad del colaborador (p.
168).

Finalmente, Useche (1992) dice que la fatiga laboral es una problematica complicada y
que se da bastante en el entorno de trabajo sobre todo donde se requiere de mucho esfuerzo
fisico y donde se emplean las nuevas tecnologias que son complicadas de utilizar lo que
demanda mayor exigencia para el colaborador forzandolo a cumplir més alla de lo que

puede realizar y muchas veces en circunstancias contraproducentes (p. 1).

En cuanto a los modelos que existen sobre fatiga laboral cabe mencionar el de

Muchinsky en (2002) quien sostiene que la fatiga laboral esta constituida por:

Fatiga muscular.- Esta relacionado con el desgaste de fuerza fisica, debido a que las
actividades que se ejecutan son duraderas y rigurosas; ademas se puede presentar dolores

en los muasculos del cuerpo (p. 121).

Fatiga de habilidades.- Este tipo de fatiga afecta en la ejecucion de actividades que

realiza el colaborador debido a que se presenta una falta o disminucion de atencidn lo que



genera descuido en la precision y desempefio del trabajador a la hora de realizar sus
labores, ademéas se debe tener en cuenta porque esto podria ocasionar accidentes en el

trabajo que no solo dafian al individuo sino también a la organizacion (p. 123).

Fatiga mental o psicoldgica.- Este tipo de fatiga esta asociada con la sensacion de sentir
fastidio o aburrimiento por el trabajo debido a que las tareas que realizan pueden ser

repetitivas o rutinarias (p. 121).

Por otro lado, Wisner (1987) citado por Almanzor, Idoate, Llano y Sebastian (2008)
menciona que la fatiga laboral tiene tres dimensiones en las que se encuentran la fatiga
fisica, mental y psiquica, ademéas nos dice que las tres se presentan al mismo tiempo

cuando se ejecutan las tareas en el trabajo (p. 5).

Fatiga fisica.- Es el esfuerzo muscular que se hace al realizar las actividades en el
trabajo, este tipo de fatiga se divide en la carga externa que es el esfuerzo, los movimientos
repetitivos, la carga ambiental; y la carga interna que es el esfuerzo estatico y carga

postural (p. 5).

Fatiga mental.- Es el esfuerzo mental donde juega un papel importante la percepcion y

cognicion al ejecutar las tareas laborales (p. 5).

Fatiga psiquica.- Corresponde al componente afectivo, carga psicosocial o emocional;
en este tipo de fatiga influyen los aspectos psicosociales vinculados al ambiente laboral

como las relaciones interpersonales, el apoyo social, el status y la capacidad de iniciativa.
(p. 5).

Por otro lado, la Universidad Complutense de Madrid (2013) menciona que si un
trabajador padece de fatiga laboral aquello traerd consecuencias no sélo en el individuo
sino también en la organizacion, entre las consecuencias se puede evidenciar accidentes en
el trabajo, ausentismo de los colaboradores, disminucién de la atencion y aumento de

errores, ademas de desmotivacion y aparicion de distintas patologias (p. 16).

También es importante considerar informacion psicométrica, por eso Abad, Garrido,
Olea y Ponsoda (2006) nos habla que la psicometria se encarga de medir las problematicas
en psicologia empleando lo estadistico como apoyo para realizar teorias y para el avance

técnicas y procedimientos propios de medicion (p. 4).



También Roldan (2018) dice que la psicometria pertenece al campo de la psicologia el
cual se interesa en medir facultades psiquicas de los individuos, asimismo con los
resultados que muestra permite estudiar caracteristicas psicolégicas de las personas de

manera objetiva para lograr realizar estadisticas o escalas (parr. 2).

Entre las teorias psicométricas, Mufiiz (2010) nos dice que la TCT se basa en los
resultados que alcanza un individuo al realizar una prueba (X) y esta compuesta por dos
componentes el puntaje verdadero (V) y el de error (e) que se debe a que influyen muchos
factores al realizar el test que no se pueden controlar. Todo lo anteriormente mencionado se

puede expresar de esta manera: X=V + e (p. 60).

Por otra parte Attorresi, Lozzia, Abal, Galibert y Aguerri (2009) mencionan que la TRI
tiene como fin fijar el vinculo entre el comportamiento de una persona frente a un reactivo
y el rasgo latente o responsable, para conseguir ello se utilizan operaciones matematicas
que intentan dar una respuesta al item, finalmente lo que se quiere lograr es disefiar
instrumentos que puedan ser utilizados sin importar el lugar al que se pertenece (pp. 180-
181).

En los aspectos psicométricos Abad, Garrido, Olea y Ponsoda (2006) mencionan que la
validez es un procedimiento que esta constituido por diferentes pasos para confirmar si el
test mide la variable que se pretende medir, entre ellos tenemos la validez de contenido,

criterio y constructo (p. 61).

La validez de contenido se encarga de mostrar a donde se quiere llegar con la
evaluacién, para ello se debe tener claro la poblacién que se ha elegido y se debe realizar el
proceso de juicio de expertos para que exista congruencia entre los items y los objetivos
(Abad, Garrido, Olea y Ponsoda, 2006, pp. 61-62).

La validez referente al criterio se emplea para comparar la prueba con otra que sea fiable
y mida lo mismo para asi poder predecir criterios de rendimiento (Abad, Garrido, Olea y
Ponsoda, 2006, pp. 84-85).

La validez de constructo es una definicion realizada por autores de la psicologia para
explicar la conducta del individuo a través de teorias psicoldgicas para poder tener en

cuenta los indicadores que se utilizan al formular los reactivos de una prueba (Abad,



Garrido, Olea y Ponsoda, 2006, p. 62).

Por lo que se refiere al andlisis factorial se encarga de estudiar la relacion de variables
observadas para poder estructurar un instrumento a través de los resultados obtenidos por

los reactivos (Ferrando y Anguiano, 2010, p. 18).

Anaélisis factorial exploratorio.- el AFE se utiliza para estudiar datos sin poseer algin
modelo presuntivo previo y se espera obtener informacion a través del analisis de

resultados (p. 22).

Anélisis factorial confirmatorio.- en el AFC se utiliza cuando se desea construir o
adaptar un instrumento debido a que ya se posee informacion sobre un modelo y existen
hipdtesis acerca de la cantidad de dimensiones, si estas son independientes 0 no y

finalmente que es lo que se quiere medir con la prueba (p. 22).

Otro aspecto psicométrico importante que hay que resaltar es la confiabilidad que es la
consistencia de los resultados alcanzados por un sujeto en la aplicacion de una prueba en

diferentes momentos obteniendo puntajes similares (Gonzélez, 2007, p. 29).

Reidl (2013) sefiala que la consistencia interna consiste en la divisién por mitades de
una prueba verificando que los items se encuentren estructurados segun su dificultad y en
grupos de pares e impares garantizando que ambos grupos presenten el mismo indice de
dificultad generando que las medias y varianzas se muestren similares. Es decir que la
consistencia interna consiste en el paralelismo de los items y la semejanza de estos la cual
se determina a través del alfa de cronbach (p. 110). Por otra parte, es importante resaltar
que también se puede hallar la consistencia interna mediante el coeficiente de omega que a
diferencia del alfa de cronbach, genera valores més exactos, mostrando el verdadero valor
de fiabilidad del instrumento debido a que trabaja con las cargas factoriales (Ventura y
Caycho, 2017, p. 626).

Ademas, menciona que las formas paralelas pertenecen a otro tipo de confiabilidad que
se utiliza para alterar la variable de tal forma que no se pueda evaluar con la misma prueba
debido a que los evaluados podrian cambiar sus respuestas. Para esta aplicacion se requiere
de dos instrumentos que midan lo que se pretende pero que las preguntas cambien, a esto se

le llama coeficiente de equivalencia (Reidl, 2013, pp. 109-110).
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Asi también, Capello et al. (2004) refieren que el método del test-retest consiste en
aplicar un instrumento en diferentes momentos a los mismos individuos con el proposito de

obtener resultados parecidos (p. 52).

Meneses et al. (2013) nos habla que la baremacion o escalamiento de una medida es
importante debido a que es parte del procedimiento de construccion de una prueba
psicométrica, ademas es de utilidad cuando se quiere cambiar los puntajes para obtener una
respuesta conceptual que se relacione con la conducta del individuo segun las

observaciones previas, es decir nos permite analizar y explicar los resultados (p. 220).

Meneses et al. (2013) nos dice que el percentil o centiles es una medida estadistica que
nos ayuda a comparar resultados obtenidos de una muestra segun sus caracteristicas, como

por ejemplo edad, sexo, entre otros (p. 204).

Considerando todo lo mencionado anteriormente nos lleva a formular el siguiente
problema (Es la escala de fatiga laboral (EFL) valida y confiable para su aplicacién en los

trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019?

Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) nos dicen que al realizar una investigacion
debe existir un sustento que justifique las razones por el cual un estudio se quiere realizar;
asimismo consideran que la justificacion de una investigacion se debe realizar segin su
conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y su utilidad
metodoldgica. Segun su conveniencia la fatiga laboral es un tema que causa mucho interés
debido a que es una problematica que esta vigente y no solo afecta a los resultados de las
organizaciones, sino también a sus trabajadores ya que repercute en su salud fisica y
psicoldgica. La relevancia social tiene como finalidad contribuir con la mejoria de nuestra
sociedad considerando que el individuo es un ser biopsicosocial que al verse afectado en
un ambito de su vida, lo estara en otros también. Asimismo sus implicaciones practicas es
crear una escala sobre fatiga laboral debido a que no se evidencia ninguna en el Peri y con
ello ayudar al psicélogo organizacional, ocupacional y a las organizaciones a conocer el
nivel de fatiga de sus colaboradores. Cabe resaltar su valor tedrico que busca brindar un
aporte al mundo académico debido a la escasa informacion que hay y el poco interés de
disefiar instrumentos de medicion sobre el tema tanto a nivel mundial como en el pais. Por

altimo su utilidad metodoldgica es crear un instrumento que nos ayude a evaluar el nivel
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de fatiga en trabajadores de call centers para en un futuro se pueda intervenir y prevenir

dicha problematica en las organizaciones (p. 40).

Por ello, se tuvo como objetivo general de la investigacion disefiar y determinar las
propiedades psicométricas de la Escala de Fatiga laboral - EFL en trabajadores de un call
center de Cercado de Lima, 2019. En cuanto a los objetivos especificos del presente
estudio primero se busco determinar la validez de contenido a través de la V de Aiken y la
validez de constructo por el andlisis factorial exploratorio y confirmatorio. También se
busco determinar la confiabilidad por consistencia interna con el método alfa de Cronbach
y coeficiente Omega. Finalmente, se busco determinar si existen diferencias significativas
segun género para cumplir con el ultimo objetivo especifico que fue elaborar baremos para

las normas de interpretacion de la Escala de Fatiga Laboral — EFL.
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Il. METODO
2.1. Tipoy disefio de investigacion
2.1.1. Tipo de estudio

La investigacion se apoyd en un tipo de estudio psicométrico en el que Vargas (2016)
menciona que se encarga de investigar teorias, procedimientos y técnicas que puedan servir
como sustento para dar respuesta a un fenémeno psicolégico, convirtiendo lo subjetivo en

objetivo a traves de la medicion. (p. 2).
2.1.2. Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion fue instrumental; segin Argumedo, Ndéblega,
Barrig y Otiniano (2016) sefiala que consiste en la construccion de una prueba o adaptacion
de un instrumento que ya existe con el objetivo de que pueda aplicarse a una realidad,;
ademas para realizar ello debe existir informacién teérica de autores que pueda servir

como sustento para la investigacion (p. 2).

2.1.3. Nivel del estudio

El nivel del estudio fue aplicado; segin Murillo citado por Vargas (2009) nos dice que
un estudio aplicado busca cooperar con algin aporte basandose en teorias o informacion de

otros investigadores para poder conocer mejor la realidad y poder intervenir (p. 159).
2.1.4. Enfoque de estudio

El enfoque del presente trabajo fue cuantitativo, ya que se intenta dar respuesta a una
hipédtesis o pregunta de investigacion, estudiando mediciones obtenidas a través del método

estadistico con el objetivo de obtener conclusiones de un fenémeno (p. 4).
2.2. Operacionalizacion de variable

Muchinsky (2002) menciona que la fatiga laboral son las alteraciones que sufre el
cuerpo de un individuo cada vez que esta expuesto a circunstancias exigentes de trabajo o
cuando no est& acostumbrado a la clase de tareas que implican mayor esfuerzo, entonces el
trabajador intenta mejorar su labor sobre exigiéndose (p. 481). Esta variable esta

compuesta por tres dimensiones; la dimension de agotamiento fisico (items 1, 2, 3,6, 7,8y
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15) que es el cansancio extremo a nivel fisico lo que ocasiona en los trabajadores dolor en
algunas zonas del cuerpo debido a que las tareas que cumplen en el trabajo requieren de
esfuerzo, asimismo la ausencia de movimientos también podria entumecer los musculos lo
cual se da cuando las actividades son estaticas. Asimismo estd la dimension de
agotamiento psicolégico (items 5, 9, 11, 13, 14, 16, 17, 18, 20 y 28) que es el cansancio
extremo a nivel mental o psicoldgico lo que origina en los trabajadores sensaciones de
aburrimiento, falta de motivacion y pensamientos negativos relacionados al ambito laboral.
Finalmente se encuentra la dimension de agotamiento de las capacidades (items 19, 21, 23,
26, 29, 30, 31, 32) que es la falta o disminucion de las capacidades cognitivas (atencion,
concentracion, memoria, problemas del suefio) debido al cansancio extremo del trabajador
lo que ocasiona dificultades en la ejecucion de actividades y desempefio en el trabajo. En
cuanto a la calificacion de la escala es de tipo ordinal teniendo como opciones de respuesta
las alternativas Nunca (N), Casi Nunca (CN), Casi Siempre (CS) y Siempre (S).

2.3. Poblacién, muestra y muestreo
2.3.1. Poblacion

La poblacion estuvo conformada por 3250 trabajadores de un call center el cual esta
ubicado en el distrito de Cercado de Lima; asimismo los colaboradores que pertenecen a la
organizacion son de ambos géneros; masculino y femenino con edades entre 18 y 60 afios
de edad. Por otro lado se escogi6 esta poblacion debido a que las actividades que realizan

los trabajadores de un call center puede ocasionar que padezcan de fatiga laboral.

2.3.2. Muestra

Segun Comrey y Lee (1992) citado por Anthoine, Moret, Regnault, Sbhille y Hardouin
(2014) mencionan que al realizar la construccion de un instrumento se necesita como
minimo una muestra conformada por 150 personas aungue lo consideran muy pobre, sin
embargo una muestra conformada por 1000 individuos es considerada excelente; asimismo
detallan la cantidad de la muestra en categorias 100 = pobre, 200 = justo, 300 = bueno,
500 = muy bueno, > 1000 = excelente (p. 7). Por ello se contd con la participacion de 804
colaboradores de un call center ubicado en el distrito Cercado de Lima, los cuales

cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion.
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2.3.3. Muestreo

La técnica de muestreo utilizada para la investigacién fue no probabilistico; asimismo
Otzen y Manterola (2017) refieren que en este tipo de muestreo no todas las personas de la
poblacion tienen la misma probabilidad de ser elegidos debido a que se va a tener en

cuenta criterios de inclusion y exclusiéon (p. 228).

Ademaés, se utilizd6 un muestreo no probabilistico de tipo por conveniencia, lo cual
quiere decir que se selecciond a todos los individuos que acepten ser parte del estudio y a

los que se tuvo acceso (Otzen y Manterola, 2017, p. 230).
Criterios de inclusion
- Los trabajadores deben ser mayor de 18 afos.
- Deben estar trabajando en el call center minimo 3 meses.
- Los trabajadores deben trabajar minimo 6 horas diarias.
- Los trabajadores del call center que participan deben ser teleoperadores.
- Su nivel de instruccién minima debe ser de secundaria completa.
- Los trabajadores deben ser de nacionalidad Peruana.
Criterios de exclusion

- Los trabajadores que olviden contestar la prueba completa seran separados de la

muestra.

- Los trabajadores de nacionalidad extranjera.

- Los participantes que tengan menos de tres meses trabajando en el call center.
- Colaboradores que trabajen menos de 6 horas diarias.

- Los participantes que no realizan las instrucciones mencionadas.

- Los trabajadores que tengan 17 afios 0 menos.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos de la investigacion se realizo la creacion de la Escala de
Fatiga Laboral — EFL el cual esta dirigido a teleoperadores de un call center en Cercado de
Lima en el 2019.

El instrumento contiene preguntas relacionadas al agotamiento fisico como dolor de
cuerpo y disminucion de la actividad; al agotamiento psicoldgico relacionado con la falta
de motivacion laboral y pensamientos catastroficos; por altimo al agotamiento de las
capacidades relacionado con la falta de atencién, concentracion, problemas de suefio y

memoria; en sintesis se encarga de evaluar la fatiga laboral.
Ficha Técnica del instrumento
Titulo original: Escala de Fatiga Laboral - EFL
Autora: Pamela del Carmen Zavaleta Loro
Procedencia: Lima
Afo: 2019
Edad: A partir de los 18 afios.
Administracion: Individual o colectiva.
Tiempo de aplicacion: 15 a 30 minutos.
Materiales: Protocolo, cuestionario y lapiz.
Ambito de la aplicacion: Area organizacional u ocupacional.
Namero de Items: 25 items.

Objetivo general: Escala disefiada para medir la fatiga en el trabajo; y sus tres

dimensiones.

Instrucciones: La Escala de Fatiga Laboral — EFL esta constituida por 25 preguntas
sencillas que deberdn marcar con un aspa (X) en alguna de las 4 alternativas de respuesta
nunca (N), casi nunca (CN), casi siempre (CS) y siempre (S). No tomen mucho tiempo en
responder y sean lo mas sinceros posible.
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Caracteristicas: La Escala de Fatiga Laboral — EFL esta constituida por 25 items
estructurados en 3 dimensiones: Agotamiento fisico, agotamiento psicologico Yy

agotamiento de las capacidades.

Calificacion e interpretacion: La calificacion del instrumento es de tipo Likert 1=
Nunca, 2= Casi Nunca, 3= Casi Siempre y 4= Siempre. Por otra parte, segin los puntajes
alcanzados la interpretacion serd mediante niveles: Fatiga laboral baja, fatiga laboral
promedio y fatiga laboral alta.

2.5. Procedimiento

Para el presente trabajo de investigacidn en primer lugar se investigd sobre la variable a
desarrollar con el fin de obtener mayor informacion y conocer su base teorica segln
diferentes autores. Posteriormente se pudo evidenciar que en la mayoria de trabajos sobre
fatiga laboral el objeto de estudio eran profesionales en el rubro de salud; por este motivo
se decidio construir un instrumento en base a la necesidad de personas que se desemperien
en otro rubro laboral. Por ello se disefidé un instrumento que mida el nivel de fatiga en el
trabajo orientado especificamente para el puesto de teleoperadores en un call center de
Cercado de Lima. Luego de haber investigado sobre la conceptualizacién del tema y haber
definido para quiénes esta orientada la prueba se procedié a disefiar la prueba, definir la
variable y sus dimensiones por las cuales estd compuesta, teniendo en cuenta como base un
modelo tedrico; seguidamente se elaboraron los reactivos y la prueba fue evaluada por un
criterio de jueces expertos en el tema (10 jueces) con el proposito de obtener la validez de
contenido y verificar si la prueba estaba orientada para lo que se quiere medir. Después de
ello se realiz6 un estudio piloto en el que se contdé con la colaboracion de 100
teleoperadores de un call center con el fin de obtener resultados y analizar la validez y
confiabilidad de la prueba. Luego de obtener los resultados de la prueba piloto se hizo una
breve adaptacién del instrumento con el fin de mejorarlo y poder aplicarlo en una muestra
méas amplia (n= 804). Después de aplicar la Escala de Fatiga Laboral a la muestra final se
realizé el andlisis factorial exploratorio, seguidamente el confirmatorio y el analisis por
consistencia interna a través del método de Alfa de Cronbach y Omega. Para finalizar se
realizé la elaboracion de baremos para las normas de interpretacion y se publicé el manual
de la Escala de Fatiga Laboral — EFL con el fin de que se puedan realizar futuras

investigaciones.
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2.6. Método de anélisis de datos
La presente investigacion estuvo compuesta por dos fases:

En la primera fase se disefid la Escala de Fatiga Laboral — EFL compuesta por 3
dimensiones y 32 items; asimismo para la validez de contenido se realiz6 la validacion por
criterio de jueces en donde el coeficiente va a obtener valores entre 0 y 1; a medida que sea
maés elevado el valor, el item tendra una mayor validez de contenido. Tal como menciona
Escurra (1988, p. 107), la férmula utilizada para determinar la validez de contenido es la

siguiente:

S

Y TN
En donde S, es igual a la sumatoria de Si (valor asignado por el juez), N es el nimero de
jueces y C, constituye el nimero de valores del inventario, en este caso 2 (acuerdo y
desacuerdo). Escurra (1988, p. 108) menciona que para un item sea considerado valido
debe tener un nivel de significancia (<0.05), ademas es necesario contar con la aprobacion
de 8 jueces como minimo en el caso de que sean 10 jueces. En cuanto a la V de Aiken de la
Escala de Fatiga Laboral — EFL fue revisada por 10 jueces, donde el puntaje alcanzado fue
(>0.80), logrando obtener un puntaje general de 1 en todos los items y una significancia
(<0.05), lo que quiere decir que ninguno de los items fue eliminado (Escurra, 1988, p.108).
Seguidamente se realizé el estudio piloto contando con una muestra de 100 colaboradores
de un call center de Cercado de Lima y se efectud el andlisis de item o correlacién de item
test que segun Kline (1998), nos dice que para un item sea aceptado debe ser mayor a 0.20;
por ello se eliminaron los items 10, 12, 22 y 25; quedando al final la Escala de Fatiga
Laboral — EFL con 28 items. Después para hallar la confiabilidad por consistencia interna
se utilizd6 el método alfa de Cronbach que segin Oviedo y Campo (2005, p. 577)
mencionan que una buena consistencia interna de una escala va tener un valor del alfa de
Cronbach entre 0.70 y 0.90. En el resultado de la Escala de Fatiga Laboral se obtuvo un
puntaje de 0.913 lo que implica que su consistencia interna es favorable, para las
dimensiones se realizé el mismo procedimiento; en la dimension de agotamiento fisico la
cual estaba compuesta por 9 items se obtuvo un resultado favorable de 0.799, en la

dimensién agotamiento psicologico la cual estaba compuesta por 8 items se alcanz6 un
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resultado aceptable de 0.770 y en la dimension agotamiento de las capacidades la cual
estaba compuesta por 11 items se obtuvo un resultado aceptable de 0.817. Posteriormente
se planteo hallar la confiabilidad a través del método dos mitades de Guttman en el que se

obtuvo una correlacion de 0,888 demostrando una buena consistencia interna.

En la segunda fase se realiz6 la aplicacion de la Escala de Fatiga Laboral — EFL a una
muestra de 804 teleoperadores de un call center, luego nuevamente se realizo el anélisis de
items teniendo en cuenta para la estadistica descriptiva las medidas de tendencia central
(media), las medidas de dispersion (desviacion estandar), el indice de homogeneidad
corregida, comunalidades, coeficiente de asimetria y de curtosis. Por otro lado se empleo
para el procesamiento de datos distintos programas; asi como Microsoft Excel 2013, el
software estadistico SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales, versién 25.0)
para obtener los resultados de las tablas de analisis descriptivos, prueba de Kaiser Meyer
Olkin, analisis factorial exploratorio, confiabilidad a través del método Alfa de Cronbach y
la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov para determinar si la escala presenta una
distribucién normal; asimismo el programa AMOS (Analysis of Moment Structures,
version 25.0) para realizar el analisis confirmatorio. Finalmente para obtener la
confiabilidad a través del coeficiente Omega se utiliz6 el programa JAMOVI en su version
22.0.

2.7. Aspectos éticos

Para realizar un trabajo de investigacion se debe tener en cuenta los aspectos bioéticos,
en el cual Beauchamp y Childress (1999) citado por Siurana (2010) menciona que el
principio de autonomia es el acto voluntario de una persona para realizar algo, asimismo
debe comprender para poder tomar decisiones en base a sus experiencias; por otra parte el
profesional debe mantener respeto hacia el individuo y confidencialidad sobre la

informacion obtenida (pp.123-124).

También se encuentra el principio de no maleficencia, el cual consiste en no causar
dafio a las personas de las que se esta obteniendo informacion, mantener su privacidad y no
perjudicar de forma fisica o psicologica. Por el contrario el principio de beneficencia busca
prevenir dafios o eliminarlos en el caso de que ya existan mediante hechos que se realizan

de forma voluntaria (pp.124-126).
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El principio de justicia, considera que debe existir hacia todos los participantes un trato
sin discriminacién, por lo cual todos deben cumplir con las reglas establecidas asi como

también gozar de los beneficios (pp.126-127).

Cabe resaltar que, en la investigacion se cumplié con los aspectos éticos; por ello fue
pertinente considerar antes la validacion del instrumento a través del criterio de expertos
que estuvo conformado por 10 especialistas en el tema tratado; luego se procedio a solicitar
el permiso a la empresa donde se iba aplicar el instrumento por medio de un
consentimiento informado, ademas se solicitd el permiso a cada colaborador de la empresa
que iba a participar en el estudio teniendo en cuenta los criterios de exclusion e inclusion.
Asimismo cabe resaltar que antes de aplicar la escala de fatiga laboral se mencionaron los
beneficios y explicaron las instrucciones; también es importante recalcar que todos los
resultados son verdaderos y confidenciales; por Gltimo no se perjudicé de forma fisica ni

psicoldgica a ningun participante.

Por otro lado en el trabajo de investigacion se respetaron las fuentes de informacion y
aportes de los diferentes autores utilizando las normas estilo APA para que no existan

inconvenientes de plagio.

Finalmente, el propdsito de este trabajo es contribuir a la sociedad con la construccion
de una nueva escala para que posteriormente se pueda intervenir y prevenir alguna

problematica relacionada con el tema tratado.
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I11.RESULTADOS
Tabla 1

Analisis descriptivo de los items de la dimensién Agotamiento fisico de la Escala de fatiga
laboral - EFL (n=804)

Frecuencias

ftem 1 2 3 4 M DE g1l g2 IHC h? Aceptable
PL 92 364 372 172 262 0874 -0021 -0.728 0588 0.466 SI
P2 168 408 308 116 237 0895 0169 -0.715 0.651 0558 SI
P3 152 372 343 133 246 0905 0051 -0.779 0641 0538 SI
P4 206 394 312 87 228 0889 0169 -0742 0263 0.107 NO
P5 264 397 236 103 218 0939 0387 -0.739 0567 0.442 SI
P6 434 357 139 7 184 0910 0868 -0.114 0648 0.544 SI
P7 256 422 245 77 214 0889 0377 -0610 0704 0.633 SI
P8 35 419 153 78 196 0903 0719 -0231 0717 0651 SI
PO 33 417 201 52 198 0860 0539 -0.441 0668 0591 SI

M: Media; DE: Desviacion estandar; g1: coeficiente de asimetria de Fisher; g2: coeficiente de curtosis
de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de discriminacion; h2: Comunalidad

En la tabla 1, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 4 alternativas
de respuesta no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social;
ademas se puede observar que los valores obtenidos en el indice de homogeneidad
corregida son superiores a 0.20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir
(Kline, 1998); por otro lado los valores de analisis por comunalidades de items superan el
valor de 0.4 a excepcidn del item 4 (Detrinidad, 2016). En tanto, las medidas de asimetria y
las medidas de curtosis estan préximas a 1, lo cual sefiala que los datos no se alejan de la
distribucién normal. En resumen; eliminando el item 4, son ocho los items que componen
la dimension de agotamiento fisico y son aceptables para realizar el analisis factorial

exploratorio (Sireci, 1998).
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Tabla 2

Analisis descriptivo de los items de la dimension Agotamiento psicoldgico de la Escala de
fatiga laboral - EFL (n=804)

Frecuencias

item 1 2 3 4 M DE gl g2 IHC h2 Aceptable
P11 388 373 167 72 192 0916 0719 -0.358 0.680 0.605 SI
P13 274 402 256 68 212 0889 0351 -0.686 0.673 0.585 SI
P14 357 342 206 95 204 0970 0546 -0.744 0693 0.615 SI
P15 20,1 327 285 187 246 1013 0076 -1.088 0.406 0.247 SI
P16 345 386 194 76 200 0918 0588 -0.527 0.638 0.543 SI
P17 488 32 147 46 175 0870 0925 -0040 0706 0.652 SI
P18 286 337 265 11,2 220 0979 0303 -0.955 0559 0.437 SI
P19 443 362 148 47 180 0861 0844 -0075 0685 0.615 SI

M: Media; DE: Desviacion estandar; g1: coeficiente de asimetria de Fisher; g2: coeficiente de curtosis
de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de discriminacion; h2: Comunalidad

En la tabla 2, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 4 alternativas
de respuesta no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social;
ademéas se puede observar que los valores obtenidos en el indice de homogeneidad
corregida son superiores a 0.20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir
(Kline, 1998); por otro lado los valores de analisis por comunalidades de items superan el
valor de 0.4 a excepcion del item 15 (Detrinidad, 2016). En tanto, las medidas de asimetria
y curtosis estan proximas a 1, lo cual sefiala que los datos no se alejan de la distribucion
normal. En resumen; son ocho los items que componen la dimensién de agotamiento

psicoldgico y son aceptables para realizar el analisis factorial exploratorio (Sireci, 1998).
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Tabla 3

Analisis descriptivo de los items de la dimensién Agotamiento de las capacidades de la
Escala de fatiga laboral - EFL (n=804)

Frecuencias

item 1 2 3 4 M DE gl g2 IHC h2 Aceptable
P20 36,7 373 189 7,1 1.96 0916 0.627 -0.501 0.721  0.595 Sl
P21 434 39,2 13,1 4,4 1.78 0832 0878 0143 0.733 0.621 Sl
P23 384 429 14,4 4,2 1.84 0.821 0.754 0.018 0.798  0.707 Sl
P24 341 437 16,7 5,6 1.94 0.853 0.661 -0.182 0.714 0.584 Sl
P26 404 333 19 7,2 1.93 0938 0.666 -0.564 0.710 0.580 Sl
P27 511 29,2 13,8 58 1.74 0905 1.003 0.025 0.750 0.636 Sl
P28 271 393 238 9,8 2.16 0936 0392 -0.736 0.656  0.507 Sl
P29 308 429 204 58 2.01 0.864 0521 -0.426 0.745 0.627 Sl
P30 408 39,8 137 5,7 1.84 0.866 0.838 0.018 0.799 0.711 Sl
P31 481 346 123 5 1.74 0.859 0.997 0236 0795 0.709 Sl
P32 315 483 148 55 1.94 0824 0.695 0.080 0.737 0.624 Sl

M: Media; DE: Desviacion estandar; gl: coeficiente de asimetria de Fisher; g2: coeficiente de curtosis de

Fisher; IHC: indice de homogeneidad corregida o indice de discriminacién; h2: Comunalidad

En la tabla 3, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 4 alternativas

de respuesta no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social;

ademas se puede observar que los valores obtenidos en el indice de homogeneidad

corregida son superiores a 0.20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir

(Kline, 1998); por otro lado los valores de analisis por comunalidades de items superan el

valor de 0.4 (Detrinidad, 2016). En tanto, las medidas de asimetria y las medidas de

curtosis estan préximas a 1, lo cual sefiala que los datos no se alejan de la distribucién

normal. En resumen; son once los items que componen la dimension de agotamiento de las

capacidades y son aceptables para realizar el analisis factorial exploratorio (Sireci, 1998).
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Tabla 4

Evaluacién de la Medida KaiserMeyer-Olkin y Prueba esfericidad de Bartlett de la Escala
de fatiga laboral - EFL (n=804)

Indices Resultados del AFE
Medida Kaiser-Meyer-OlKkin 971
KMO
Prueba de esfericidad de Sig. .000

Bartlett

En la tabla 4, se puede apreciar que la medida de Kaiser Meyer Olkin (KMO) para la
escala de fatiga laboral es de 0.971, por lo tanto al ser mayor a 0.80 se considera
excelente para realizar el analisis factorial. Por otra parte en la Prueba de esfericidad de
Barlett se obtuvo una significancia de 0.00, menor a (Sig <0.05) lo que indica que existe

relacion significativa para realizar el AFE. (Detrinidad, 2016, pp.21-22).

Tabla s

Varianza total explicada de la Escala de fatiga laboral - EFL (n=804)

Varianza total explicada

% de %
Total varianza acumulado
1 13.391 49.596 49.596
2 1.785 6.611 56.207
3 1.090 4.036 60.243

En la tabla 5, se puede observar que con tres factores se explica en un 60,243% de la
varianza total, ademas nos dice que la prueba es aceptable pues es equivalente a mayor de
50% de la escala en general. Cabe resaltar que los tres factores se denominaron por
agotamiento fisico, agotamiento psicoldgico y agotamiento de las capacidades de la Escala
de Fatiga Laboral — EFL.
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Tabla 6

Distribucion de los items por factores de la Escala de fatiga laboral — EFL (n= 804)

items 3 2 1

Preg31 0.778

Preg30 0.749

Preg21 0.736

Preg32 0.726

Preg27 0.724

Preg23 0.717

Preg26 0.692

Preg24 0.648

Pregl9 0.637

Preg29 0.551

Pregl3 0.711

Pregll 0.657

Pregl4 0.627

Pregl7 0.616

Pregl8 0.614

Preg28 0.569

Preg20 0.526

Preg9 0.491

Pregl6 0.484

Preg5 0.440

Pregl 0.792
Preg3 0.767
Preg2 0.693
Preg8 0.589
Preg7 0.572
Pregl5 0.486
Preg6 0.481

En la tabla 6, se puede observar como se han distribuido los items en 3 factores; en la
primera dimension Ilamada agotamiento fisico esta constituida por 7 items cuyas cargas
factoriales oscilaron entre 0.4 y 0.8; en la segunda dimension denominada agotamiento
psicoldgico estd compuesta por 10 items cuyas cargas factoriales oscilaron entre 0.4 y 0.8;
finalmente en la tercera dimension denominada agotamiento de las capacidades la cual esta
constituida por 10 items las cuales sus cargas factoriales se encuentran en un intervalo de
0.5y0.8.
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Tabla 7

Medidas de bondad de ajuste del analisis factorial confirmatorio de la Escala de Fatiga
Laboral - EFL (n=804)

indices de Ajuste MODELO Indices Autores
1 Optimos

Ajuste Absoluto

X?/gl Razén chi cuadrado/ 5.298 <5.00 (Bentler,
grados libertad (No 1989)
aceptable)
GFI indice de bondad de 0.853 >0.90 (Huy
ajuste (Ajuste Bentler,1999)
medio)
RMSEA indice de bondad de 0.073 <0.08 (Huy
ajuste ajustado (Aceptable) Bentler,1999)
SRMR Residuo estandarizado 0.0485 Cercade 0  (Escobedo,
cuadréatico medio (Aceptable)  Hernandez,
Estebané,
Martinez,
2016)
Ajuste Comparativo
CFI indice de ajuste 0.902 >0.90 (Bentler y
comparativo (Aceptable) Bonett,1980)
TLI indice de Tuker - 0.893 >0.90 (Huy
Lewis (Ajuste Bentler,1999)
medio)

En la tabla 7, se puede observar los puntajes alcanzados por el analisis factorial
confirmatorio, obteniendo en sus indices de ajuste un valor de X%/gl= 5.298, lo cual indica
un ajuste no aceptable (Bentler, 1989). El valor GFI= 0.853 mostrando un ajuste medio,
asimismo el valor del RMSEA= 0.073 indicando un valor aceptable (Hu y Bentler, 1999).
También el SRMR= 0.0485 considerado aceptable (Escobedo, Hernandez, Estebané y
Martinez, 2016). Por otro lado, el CFI= 0.902, indicando un ajuste aceptable (Bentler y
Bonett, 1980) y el TLI= 0.893 considerado un ajuste medio (Hu y Bentler, 1999).
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Analisis factorial confirmatorio

Se examind el ajuste del modelo en base a las 3 dimensiones de la Escala de Fatiga
Laboral — EFL mediante el andlisis factorial confirmatorio (n= 804).
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Figura 1. Andlisis factorial confirmatorio de las dimensiones de la Escala de Fatiga Laboral — EFL
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Tabla 8

Medidas de bondad de ajuste del analisis factorial confirmatorio de la Escala de Fatiga
Laboral - EFL (n=804)

indices de Ajuste MODELO MODELO indices Autores
1 2 Optimos

Ajuste Absoluto

Xz/gl Razon chi cuadrado/ 5.298 4,951 <5.00 (Bentler,
grados libertad (Aceptable) 1989)
GFI indice de bondad de  0.853 0.863 >0.90 (Huy
ajuste (Ajuste Bentler,1999)
medio)
RMSEA  indice de bondad de  0.073 0,070 <0.08 (Huy
ajuste ajustado (Aceptable) Bentler,1999)
SRMR Residuo 0.0485 0.0485 Cercade 0  (Escobedo,
estandarizado (Aceptable)  Hernandez,
cuadratico medio Estebané,
Martinez,
2016)
Ajuste Comparativo
CFI indice de ajuste 0.902 0.911 >0.90 (Bentler y
comparativo (Aceptable) Bonett,1980)
TLI indice de Tuker - 0.893 0.902 >0.90 (Huy
Lewis (Aceptable) Bentler,1999)

En la tabla 8, se puede observar los datos alcanzados por el anlisis factorial
confirmatorio, obteniendo en sus indices de ajuste un valor de X%/gl= 4.951, lo cual indica
un ajuste aceptable (Bentler, 1989). El valor GFI= 0.863 mostrando un ajuste medio,
asimismo el valor del RMSEA= 0.070 indicando un valor aceptable (Hu y Bentler, 1999).
También el SRMR= 0.0485 considerado aceptable (Escobedo, Hernandez, Estebané y
Martinez, 2016). Por otro lado, el CFI= 0.911, indicando un ajuste aceptable (Bentler y
Bonett, 1980) y el TLI= 0.902 considerado aceptable (Hu y Bentler, 1999). Finalmente, se
optd por conservar el segundo modelo eliminando los items 24 y 27, quedando con una
escala compuesta por 25 reactivos.
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Analisis factorial confirmatorio

Se examino el ajuste del modelo 2 en base a las 3 dimensiones de la Escala de Fatiga
Laboral — EFL mediante el analisis factorial confirmatorio (n= 804)
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Figura 2. Analisis factorial confirmatorio de las dimensiones de la Escala de Fatiga Laboral —
EFL, Modelo 2 en covarianza (items 23 y 24) e (items 26 y 27)
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Tabla 9

Confiabilidad por Alfa de Cronbach y Coeficiente Omega de la Escala de fatiga laboral -

EFL y sus dimensiones (n= 804)

a

Q

Dimensiones N° items
Agotamiento 05y g5g 7
fisico
Agotamiento 4957 g gog 10
psicologico
Agotamientode 4 950 () g5g 8
las capacidades
TOTAL 0.955 0.957 25

En la tabla 9, se puede apreciar la consistencia interna de la Escala de Fatiga Laboral a

través del método Alfa de Cronbach teniendo en cuenta la muestra conformada por 804

colaboradores de un call center (n=804), asimismo los valores alcanzados de la variable y

sus dimensiones oscilan entre 0.80 y 0.90 lo cual indica que la confiabilidad es buena

(Oviedo y Campo, 2005, p. 577). Por otro lado, se realiz6 también el analisis de

consistencia interna a través del Coeficiente Omega de Mc Donald obteniendo como

resultado un nivel alto de confiabilidad de la variable de estudio y de sus dimensiones; con

respecto a la variable se alcanz6 0.957; asimismo, la dimension de agotamiento fisico

0.859, agotamiento psicoldgico 0.908 y agotamiento de las capacidades 0.929 (Ventura y

Caycho, 2017, p. 626).
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Normas de interpretacion para la aplicacién
Tabla 10

Prueba de U de Mann-Whitney de la Escala de Fatiga Laboral — EFL (n= 804)

D1 D2 D3 TOTAL
U de Mann- 77614500 71999500 75415500  74938,000
Whitney

W de Wilcoxon 140095,500 173925500 177341,500 176864,000
z -,609 -2.329 -1,283 1,427
Sig. 542 020 318 193

asintotica(bilateral)
a. Variable de agrupacion: Género

En la tabla 10, se puede apreciar que los resultados obtenidos en las dimensiones y el
total es mayor a 0.05, a excepcion de la segunda dimension ya que la significancia es
menor a 0.05 (p<0.05). Por ello, se opt6 por realizar puntuaciones por diferencia de género
masculino y femenino en la dimensién de agotamiento psicoldgico para las normas de

interpretacion.
Normas de interpretacion
Puntajes en eneatipos

Tabla 11

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para ambos géneros, en las dimensiones
de agotamiento fisico, agotamiento de las capacidades y puntaje total

GENERO Eneatipos  Niveles D1 D3 TOTAL
la3 Bajo <11 <14 <41

Femenino 436 Promedio 12 - 18 15-24 42 - 66
y 7a9 Alto 19> 25> 67 >
Masculino X 15.86 19.92 54.75
o 4.67 6.93 16.89

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D1 (Agotamiento fisico), D3 (Agotamiento de las capacidades) y
Puntaje total para ambos géneros
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Tabla 12

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para el género masculino en la dimension

de agotamiento psicolégico

GENERO Eneatipos  Niveles D2
la3 Bajo <15
4a6 Promedio 16-25
Masculino 7a9 Alto 26>
X 20.83
o 6.56

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D2 (Agotamiento psicol6gico)
para el género Masculino

Tabla 13

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para el género femenino en la dimension

de agotamiento psicoldgico

GENERO Eneatipos  Niveles D2
la3 Bajo <15
4a6 Promedio 16 - 23
Femenino 7a9 Alto 24>
X 19.93
c 5.58

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D2 (Agotamiento psicol6gico)
para el género Femenino
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IV.DISCUSION

El presente trabajo de investigacién, tuvo como propdsito construir un instrumento que
mida la fatiga laboral en trabajadores de un call center, bajo el método de muestreo no
probabilistico de tipo por conveniencia, contando con la colaboracion de 804
teleoperadores para el estudio, ya que mientras mas colaboradores participen mas
consistentes seran los resultados obtenidos para la validez y confiabilidad de la escala
(Anthoine, Moret, Regnault, Shille y Hardouin, 2014, p. 7).

El modelo tedrico en el que se basa esta prueba es el de Muchinsky (2002) que define la
fatiga laboral como las alteraciones que sufre el cuerpo de una persona cada vez que se
expone a situaciones exigentes en el trabajo o cuando no esta acostumbrado realizar tareas
que requieren de esfuerzo, entonces el trabajador intenta mejorar su labor sobre

exigiéndose. (p. 481).

Al empezar la construccion de la Escala de Fatiga Laboral — EFL se disefié con 32 items
establecidos en 3 dimensiones; las cuales fueron agotamiento fisico, agotamiento

psicologico y agotamiento de las capacidades.

Al realizar el estudio piloto (n=100) se eliminaron 4 items (10, 12, 22 y 25), por lo cual
quedaron 28 reactivos; cabe resaltar que no hubo ninguna alteracion en la organizacién de
los items y las dimensiones se mantuvieron como al principio estaba establecido.
Posteriormente cuando se aplico el instrumento a la muestra final, en el analisis estadistico

a través de comunalidades, se tuvo en cuenta analizar cada dimension de la variable.

Para lograr la realizacion del analisis de los items se obtuvo la validez de contenido a
traves del criterio de expertos por la V de Aiken donde el puntaje alcanzado debe ser
(>0.80), logrando obtener un puntaje general de 1 en todos los items sin llegar a eliminarse
ninguno teniendo en consideracion que el coeficiente va a obtener valores entre 0y 1; a
medida que sea mas elevado el valor, el item tendrd una mayor validez de contenido.
Asimismo la significancia fue (<0.05) logrando mantener los 32 items planteados, los

cuales fueron aprobados por los 10 jueces (Escurra, 1988, p. 107).

Con respecto al analisis descriptivo de los items correspondientes a la fatiga laboral se
obtuvo los resultados por medio del analisis de item test corregida mayores a 0.20 (Kline,
1998), la desviacion estandar, el coeficiente de asimetria de Fisher, el coeficiente de
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curtosis de Fisher y la comunalidad revisando los resultados segun lo que evidencia a favor

de la validez de contenido (Sireci, 1998).

En relacion con el anélisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la
dimensién de agotamiento fisico los items (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9) segun los valores
alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica
que cumplen con medir la variable (Kline, 1998); asimismo los valores de analisis por
comunalidades de items superan el valor de 0.4 a excepcién del item 4; por ello fue
eliminado (Detrinidad, 2016).

En relacion con el anélisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la
dimensién de agotamiento psicologico los items (11, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19) segun los
valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual
indica que cumplen con medir la variable (Kline, 1998); asimismo los valores de analisis
por comunalidades de items superan el valor de 0.4 a excepcién del item 15 (Detrinidad,
2016).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la
dimensién de agotamiento de las capacidades los items (20, 21, 23, 24, 26, 27, 28, 29, 30,
31, 32) segun los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la variable (Kline, 1998);
asimismo los valores de andlisis por comunalidades de items superan el valor de 0.4
(Detrinidad, 2016).

Por otra parte, al llevar a cabo la distribucion de los items por factores aplicado en la
muestra (n= 804), se realiz6 teniendo como fundamento el modelo tedrico de Muchinsky
(2002) quien menciona que la fatiga laboral estd compuesta por la fatiga muscular, fatiga
psicologica o mental y fatiga de habilidades; por ello se plantea en la escala las
dimensiones de agotamiento fisico (8 items), agotamiento psicologico (8 items) y
agotamiento de las capacidades (11 items); entonces segun el planteamiento teérico se
divide en 3 dimensiones. Asi pues al realizar el anélisis factorial exploratorio el
componente rotado sugiere modificar el orden de los items para una mejor estructura
manteniendo 3 dimensiones: agotamiento fisico (7 items), agotamiento psicolégico (10

items) y agotamiento de las capacidades (10 items).
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En cuanto a los resultados del analisis factorial confirmatorio Modelo 1, en donde la
muestra de (n= 804), se pudo constatar la distribucién de las 3 dimensiones, obteniendo
algunos valores no aceptables en sus indices de bondad de ajuste; indicando que en X#/gl=
5.298, sefiala que no existe un ajuste adecuado (Bentler, 1989), el valor GFI= 0.853
mostrando un ajuste medio, el valor del RMSEA= 0.073 indicando un valor aceptable (Hu
y Bentler, 1999). También el SRMR= 0.0485 considerado aceptable debido a que esta
proximo a 0 (Escobedo, Hernandez, Estebané y Martinez, 2016); no obstante el CFl=
0.902, indicando un ajuste aceptable (Bentler y Bonett, 1980) y el TLI= 0.893 considerado
no aceptable, ya que debe ser igual 0 mayor a 0.90 (Hu y Bentler, 1999).

En los resultados del analisis factorial confirmatorio Modelo 2, en donde la muestra de
(n=804), se pudo constatar la distribucion de las 3 dimensiones haciendo covarianza en los
items (23 y 24) y (26 y 27), obteniendo valores aceptables en sus indices de bondad de
ajuste; indicando que en X?/gl=4.951, lo cual indica un ajuste aceptable (Bentler, 1989). El
valor GFI= 0.863 mostrando un ajuste medio, asimismo el valor del RMSEA= 0.070
indicando un valor aceptable (Hu y Bentler, 1999). También el SRMR= 0.0485
considerado aceptable debido a que esta proximo a 0 (Escobedo, Hernandez, Estebané y
Martinez, 2016). Por otro lado el CFI= 0.911, indicando un ajuste aceptable (Bentler y
Bonett, 1980) y el TLI= 0.902 considerado aceptable (Hu y Bentler, 1999). Finalmente se
optd por conservar el segundo modelo eliminando los items 24 y 27, quedando la

instrumento compuesto por 25 reactivos.

Ademas, se realizo el analisis de confiabilidad por el método Alfa de Cronbach de la
escala global (0.95) y sus dimensiones (Agotamiento fisico, agotamiento psicol6gico y
agotamiento de las capacidades) teniendo en cuenta la muestra de (n= 804) teleoperadores
de un call center, logrando evidenciar que los valores obtenidos se encontraban en un
intervalo de 0.80 y 0.90, lo que indica que la confiabilidad del instrumento es adecuada
(Oviedo y Campo, 2005, p. 577). Asimismo se obtuvo el coeficiente de Omega de la escala
global (0.95) y sus dimensiones en el cual los valores oscilaron entre 0.70 y 0.90,
mostrando valores mas estables y también un alto nivel de confiabilidad (Ventura y
Caycho, 2017, p. 626).

Luego, en la confiabilidad de la escala a traves del método de consistencia interna de
Alfa de Cronbach en la dimensién agotamiento fisico, contando con una muestra de (n=

804) teleoperadores, el valor obtenido es de 0.854, lo cual indica que presenta un adecuado
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resultado de fiabilidad (Oviedo y Campo, 2005, p. 577). Asi también, el coeficiente de
Omega obtenido para esta dimension es de 0.859 mostrando un nivel de fiabilidad apto
(Venturay Caycho, 2017, p. 626).

Al mismo tiempo en la confiabilidad de la escala a través del método de consistencia
interna de Alfa de Cronbach en la dimensidén agotamiento psicoldgico, contando con una
muestra de (n= 804) teleoperadores, el valor obtenido es de 0.907, lo cual indica que
presenta un adecuado resultado de fiabilidad (Oviedo y Campo, 2005, p. 577). Asi
también, el coeficiente de Omega obtenido para esta dimensién es de 0.908 mostrando un
nivel de fiabilidad apto (Venturay Caycho, 2017, p. 626).

Al mismo tiempo, en la confiabilidad de la escala a través del método de consistencia
interna de Alfa de Cronbach en la dimension agotamiento de las capacidades, contando con
una muestra de (n= 804) teleoperadores, el valor obtenido es de 0.928, lo cual indica que
presenta un adecuado resultado de fiabilidad (Oviedo y Campo, 2005, p. 577). Asi
también, el coeficiente de Omega obtenido para esta dimension es de 0.929 mostrando un
nivel de fiabilidad apto (Ventura y Caycho, 2017, p. 626).

Por otro lado, teniendo en cuenta la estructura de la escala y sus 3 dimensiones
(Agotamiento fisico, agotamiento psicolégico y agotamiento de las capacidades) se utilizd
la prueba U de Mann-Whitney, con el objetivo de ver si existen estadisticamente
diferencias significativas segun género masculino y femenino, de tal modo que se pueda

crear normas interpretativas para ambos generos conforme corresponda.

Para elaborar la agrupacion segin género se considerd las diferencias estadisticamente
significativas de la escala total y sus dimensiones, el cual indicaba que se realicen baremos
segun género (masculino y femenino) en la dimensién de agotamiento psicologico; todo lo
contrario para la escala total y sus dimensiones de agotamiento fisico y agotamiento de las
capacidades, el cual tiene un baremo general para ambos grupos. Por ultimo para la Escala
de Fatiga Laboral — EFL se fijaron 3 niveles (bajo, promedio y alto) para ambos grupos
(Meneses et al, 2013, pp.204-220).

Por ultimo, se puede entender que la Escala de Fatiga Laboral — EFL cuenta con un total
de 25 items, organizados en 3 dimensiones: Agotamiento fisico, agotamiento psicoldgico y
agotamiento de las capacidades, los cuales muestran tener valores adecuados de validez y

confiabilidad.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: se obtuvo la validez de contenido del instrumento a través del método de
juicio de 10 expertos, asimismo mediante la V de Aiken obteniendo (p>0.80), los cuales

aprueban el mantener los 32 items planteados al principio.

SEGUNDA: se realiz6 el analisis descriptivo en el que se logré evidenciar adecuados
indices en cuanto al indice de homogeneidad corregida, comunalidades, desviacion
estandar, media, coeficiente de asimetria y de curtosis de Fisher; decidiendo al final

eliminar un item y asi terminar con 27 reactivos.

TERCERA: en el andlisis factorial exploratorio, los valores alcanzados mediante la
prueba de esfericidad de Barlett (Sig.= 0.00) y la medida de Kaiser Meyer Olkin (KMO=
0.971) nos permiten realizar el AFE, en el cual mediante la matriz de componente rotado
nos sugiere una organizacion de los 27 reactivos en 3 dimensiones y una explicacion de la
prueba al 60.243%.

CUARTA: en el analisis factorial confirmatorio, se conservara el Modelo 2 obteniendo
valores mas adecuados para los indices de ajuste, lo cuales fueron aceptables: X2/gl=
4.951, GFI= 0.863, RMSEA= 0.070, SRMR=0.0485, CFI=0.911 y TLI=0.902.

QUINTA: el andlisis de confiabilidad obtenido a través del método Alfa de Cronbach
de la Escala de Fatiga Laboral — EFL fue de 0.955; asimismo en sus dimensiones alcanz6
valores de 0.854 en agotamiento fisico, 0.907 en agotamiento psicolégico y 0.928 en

agotamiento de las capacidades.

SEXTA: el andlisis de confiabilidad obtenido a través del método Omega de la Escala
de Fatiga Laboral — EFL fue de 0.957; asimismo en sus dimensiones alcanz6 valores de
0.859 en agotamiento fisico, 0.908 en agotamiento psicoldgico y 0.929 en agotamiento de

las capacidades.
SEPTIMA: se evidencié que no existen diferencias estadisticamente significativas

entre los grupos masculino y femenino a excepcion de la dimension agotamiento

psicoldgico en el que se alcanzé un puntaje de significancia (p<0.05).
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OCTAVA: se realizd baremos para que se puedan establecer las normas de
interpretacion a través de percentiles, teniendo en cuenta los niveles de Bajo, Promedio y
Alto. Asimismo, cabe resaltar que se realizO un baremo general para ambos grupos
(Masculino y Femenino), a excepcién de la dimension agotamiento psicoldgico en la cual

se mostraron diferencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres.
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VI.RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir indagando sobre el tema con el propdsito de realizar un mayor
aporte al mundo académico de tal manera que en el futuro se puedan evidenciar trabajos de
investigacion fructiferos que permitan conocer a profundidad la problematica y las

consecuencias que puede generar en los colaboradores de una organizacion.

2. Se sugiere que se continle realizando estudios en psicometria que permitan al
investigador la construccion de pruebas validas y confiables que midan la fatiga laboral en

diferentes tipos de puesto de trabajo.

3. Se propone revisar la confiabilidad de la Escala de Fatiga Laboral - EFL utilizando
una muestra mas grande a través de otros métodos como la confiabilidad por formas

paralelas o temporal.

4. Se sugiere tener en cuenta el manual de la Escala de Fatiga Laboral — EFL cuando se
utilice la prueba, de tal manera que puedan guiarse de los criterios de calificacion y las
normas de interpretacion, ya que se ha mostrado que el instrumento cuenta con las

condiciones dptimas para su aplicacion en teleoperadores de un call center.

5. Se recomienda utilizar el instrumento de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para su
aplicacion en otro tipo de muestra.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “Disefio y propiedades psicométricas de la escala de fatiga laboral (EFL) en trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019”
AUTORA: Pamela del Carmen Zavaleta Loro

PROBLEMA

OBJETIVOS VARIABLES E INDICADORES

¢La escala de fatiga
laboral (EFL) es
valida y confiable
para su aplicacion
en los trabajadores
de un call center de
Cercado de Lima?

Objetivo general:
-Disefiar y determinar las propiedades psicométricas de la Escala de Fatiga laboral - EFL en | Variable: Fatiga Laboral

trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019.

Dimensiones Indicadores (sub &reas) Items de -c’ada Escala
dimension
Objetivos especificos:
1. Determinar la validez de contenido de la Escala de Fatiga laboral — EFL en los trabajadores de un | Agotamiento | Dolor corporal 1,2,3
call center de Cercado de Lima, 2019. Fisico Disminucién de la actividad | 6.7.8,15
2. Determinar la validez de constructo por el analisis factorial exploratorio de la Escala de Fatiga | agotamiento | Falta de motivacion laboral | 9,11,13,14,20,28
laboral — EFL en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019. Psicolégico | Pensamiento catastréfico | >16:17.18 orinal
rdina
3. Determinar la validez de constructo por el andlisis factorial confirmatorio de la Escala de Fatiga . -
Agotamiento | Falta de atencion 19
laboral — EFL en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019. de las | Falta de concentracion 21,23
4. Determinar la confiabilidad por consistencia interna con el método Alfa de Cronbach de la Escala | capacidades | Problemas de suefio 26,29
de Fatiga laboral — EFL en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019. Problemas de memoria 30:31,32
5. Determinar la confiabilidad por consistencia interna del coeficiente Omega de la Escala de Fatiga | \/ariables sociodemograficas de estudio
laboral — EFL en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019.
. Lo . T L, . i Edad Ordinal
6. Determinar si existen diferencias significativas segiin género en el puntaje de la Escala de Fatiga Género Nominal

laboral — EFL en los trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019.
7. Elaborar baremos de la Escala de Fatiga laboral — EFL en los trabajadores de un call center de
Cercado de Lima, 2019.
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TIPO DE LA INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICA E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA
INFERENCIAL

Tipo

La investigacion se apoy6 en un tipo de estudio
psicométrico en el que Vargas (2016) menciona
que se encarga de investigar teorias,
procedimientos y técnicas que puedan servir
como sustento para dar respuesta a un fenémeno
psicoldgico, convirtiendo lo subjetivo en objetivo

a través de la medicion. (p. 2).

Disefio

El disefio de la investigacion fue instrumental;
segin Argumedo, Noblega, Barrig y Otiniano
(2016) sefiala que consiste en la construccion de
una prueba o adaptacién de un instrumento que
ya existe con el objetivo de que pueda aplicarse a
una realidad; ademés para realizar ello debe
existir informacion teérica de autores que pueda

servir como sustento para la investigacion (p. 2).

Poblacion.

La poblacion estuvo conformada por 3250
trabajadores de un call center de Cercado de
Lima, 2019.

Tamafio de muestra.

El tamafio de la muestra estuvo conformado
por 804 trabajadores de un call center de
Cercado de Lima, 2019.

Tipo de muestreo.

No probabilistico de tipo conveniencia.

VARIABLE: Fatiga Laboral

DESCRIPTIVA

Nombre: Escala de Fatiga Laboral - EFL

Autor: Pamela del Carmen Zavaleta Loro

Objetivo: Disefiar y determinar las propiedades psicométricas de la Escala de Fatiga
laboral - EFL en trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019.

Areas: Agotamiento fisico, agotamiento psicolégico y agotamiento de las
capacidades

Estudio piloto: 100 trabajadores un call center de Cercado de Lima.

Muestra final: 804 trabajadores un call center de Cercado de Lima.

Media

Desviacién estandar

Curtosis

Asimetria

INFERENCIAL

U de Mannwhitney

PRUEBA

Se utilizara el software SPSS en su
version 25.0

Programa Jamovi version 22.0

Programa Amos version 25.0
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Anexo 2. Operacionalizacién de la variable

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVEL DE NIVELES Y
CONCEPTUAL | OPERACIONAL MEDICION | RANGOS POR
DIMENSION
Cansancio extremo Dolor corporal 1,2,3
originado por la Agotamiento Disminucion de la
excesiva carga de fisico actividad 6,7,8, 15
trabajo generando PuNtajes N
malestar fisico y _ _ Falta de motivacion | 9, 11, 13, 14, 20, _
obtenidos de la Agotamiento Ordinal Nunca
mental influyendo _ laboral 28 _
Escala de Fatiga psicoldgico . Casi Nunca
de manera Pensamiento o
Fatiga Laboral . Laboral — EFL . Casi Siempre
negativa en las catastrofico 5,16,17,18
. Siempre
capacidades  del r:
P Falta de atencion
individuo ] 19
o ) Agotamiento de
perjudicando  asi Falta de
las capacidades 21 23

la- salud  del concentracion ’
trabajador
ocasionando poca Problemas de suefio

o 26, 29
productividad vy
bajos resultados en Problemas de 30. 31 32

la organizacién.

memoria
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Anexo 3. Instrumento version preliminar

ESCALA DE FATIGA LABORAL - EFL

Pamela Zavaleta Loro
2019

Género: Edad: Horas de frabgajo al dia:

¢Hace cuanto tiempo trabaja en el call center? :

INSTRUCCIONES

Marque una (X) en el espacio que crea conveniente.
Los resultados serdn secretos y confidenciales.
No hay respuestas buenas o malas.

Lo importante es que seas sincero(a) al responder.

-+ F & F

No emplee mucho tiempo en cada frase

Use la siguiente tabla para responder:

N CN CS S

Nunca Casi Nunca Casi Siempre Siempre

Cs

Siento dolor en el cuello, columna o piernas debido a que estoy muchas horas
sentado en mi centro de trabajo.

Siento dolor de cabeza cuando sé que tengo muchas tareas por realizar.

Cuando llego a casa después de trabajar siento dolores musculares en alguna
zona del cuerpo.

No siento molestias en el cuerpo producto de mi trabajo.

Siento tension en el cuerpo cada vez que veo como supervisan el trabajo que
realizo.

Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo fisico.

Mi rendimiento en el trabajo ya no es el mismo producto del cansancio que
presento.
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Mi rendimiento en el trabajo ha disminuido debido a los dolores de cuerpo que

8
tengo.

9 Realizo con lentitud mis actividades en el trabajo ya que me siento muy
cansado.

10 | Mis actividades laborales no son aburridas y me llenan de energia.

111 me parece aburrido interactuar con clientes todos los dias.

12 1 Me gustan las labores que realizo en mi trabajo.

13 | Pienso gue mis tareas laborales son rutinarias y aburridas.

14 g trabajar bajo presiéon me quita las ganas de esforzarme.

15 | considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo mental.

16 | pienso gue no voy a llegar a cumplir la meta que me exigen cumplir.

17 | Pienso que las cosas no salen como lo deseo debido a que no me gusta mi
trabajo.

18 | pienso gue mi esfuerzo en el trabajo no sera recompensado por mis superiores.

19 | Cuando ofrezco algin servicio o producto a un cliente pienso que al final mi
venta va a fracasar.

20 | Estar atento a tantas llamadas ha ocasionado que prefiera realizar tareas donde
no tenga que esforzarme mentalmente.

21 | Suelo cometer errores en mis ventas producto de mi falta de atencién para
recepcionar informacion.

22 | Me resulta sencillo prestar atencion a lo que el cliente dice.

23 | Me es dificil mantener la concentracion en mis actividades laborales debido al
alto nivel de exigencia.

24 | pienso tanto en mi trabajo, que me cuesta centrarme en otras actividades.

25 | Puedo concentrarme en mis actividades laborales sin estar pensando en otras
cosas.

26 | No puedo conciliar el suefio por andar pensando en las metas que me exigen
cumplir en el trabajo.

27 | He tenido pesadillas por no dejar de pensar en las exigencias que me demanda
el trabajo.

28 | Las actividades gue realizo en el call center me provocan ganas de dormir.

29 | purante las llamadas telefénicas a los clientes he permanecido somnoliento.

30 | Suelo olvidar lo que los clientes me dicen por estar preocupado en otros
asuntos del trabajo.

31 | Tengo dificultades para recordar lo que el supervisor me dice.

32 | En ocasiones he olvidado brindar al cliente informaciéon completa sobre el

servicio o0 producto que se ofrece en el call center.

50




Anexo 4. Instrumento version final

ESCALA DE FATIGA LABORAL - EFL

Pamela Zavaleta Loro
2019

Género: Edad: Horas de frabgajo al dia:

¢Hace cuanto tiempo trabaja en el call center? :

INSTRUCCIONES

Marque una (X) en el espacio que crea conveniente.
Los resultados serdn secretos y confidenciales.
No hay respuestas buenas o malas.

Lo importante es que seas sincero(a) al responder.

-+ F & F

No emplee mucho tiempo en cada frase

Use la siguiente tabla para responder:

N CN CS S

Nunca Casi Nunca Casi Siempre Siempre

Siento dolor en el cuello, columna o piernas debido a que estoy muchas horas
sentado en mi centro de trabajo.

Siento dolor de cabeza cuando sé que tengo muchas tareas por realizar.

Cuando llego a casa después de trabajar siento dolores musculares en
alguna zona del cuerpo.

Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo fisico.

Mi rendimiento en el trabajo ya no es el mismo producto del cansancio
que presento

Mi rendimiento en el trabajo ha disminuido debido a los dolores de
cuerpo que tengo.

Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo mental.
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N CN CS

Nunca Casi Nunca Casi Siempre

S

Siempre

Siento tension en el cuerpo cada vez que veo como supervisan el trabajo

8 | que realizo.

o Realizo con lentitud mis actividades en el trabajo ya que me siento muy
cansado.

10 | Me parece aburrido interactuar con clientes todos los dias.

11 | Pienso que mis tareas laborales son rutinarias y aburridas.

12 | El trabajar bajo presion me quita las ganas de esforzarme.

13 | Pienso que no voy a llegar a cumplir la meta que me exigen cumplir.

14 | Pienso que las cosas no salen como lo deseo debido a que no me gusta mi
trabajo.

15 | Pienso que mi esfuerzo en el trabajo no serd recompensado por mis
superiores.

16 | Estar atento a tantas llamadas ha ocasionado que prefiera realizar tareas
donde no tenga que esforzarme mentalmente.

17 | Las actividades que realizo en el call center me provocan ganas de dormir.

18 | Cuando ofrezco algun servicio o producto a un cliente pienso que al final
mi venta va a fracasar.

10 Suelo cometer errores en mis ventas producto de mi falta de atencion para
recepcionar informacion.

o0 | Me es dificil mantener la concentracion en mis actividades laborales
debido al alto nivel de exigencia.

o1 | No puedo conciliar el suefio por andar pensando en las metas que me
exigen cumplir en el trabajo.

oo | Durante las Ilamadas telefonicas a los clientes he permanecido
somnoliento.

o3 | Suelo olvidar lo que los clientes me dicen por estar preocupado en otros
asuntos del trabajo.

24 | Tengo dificultades para recordar lo que el supervisor me dice.

o5 | Enocasiones he olvidado brindar al cliente informacion completa sobre el

servicio o producto que se ofrece en el call center.

52




Anexo 5. Renumeracion con el formato final después de los analisis psicométricos

3 Numeracion Numeracion
Items Original Final
Siento dolor en el cuello, columna o piernas
debido a que estoy muchas horas sentado en 1 1
mi centro de trabajo.
Siento dolor de cabeza cuando sé que tengo
muchas tareas por realizar. 2 2
Cuando llego a casa después de trabajar
siento dolores musculares en alguna zona del 3 3
cuerpo.
No siento molestias en el cuerpo producto de
mi trabajo. 4 *
Siento tension en el cuerpo cada vez que veo
como supervisan el trabajo que realizo. 5 8
Considero que mis actividades laborales me
demandan esfuerzo fisico. 6 4
Mi rendimiento en el trabajo ya no es el
mismo producto del cansancio que presento. 7 5
Mi rendimiento en el trabajo ha disminuido
debido a los dolores de cuerpo que tengo. 8 6
Realizo con lentitud mis actividades en el
trabajo ya que me siento muy cansado. 9 9
Mis actividades laborales no son aburridas y
me llenan de energia. 10 *
Me parece aburrido interactuar con clientes
todos los dias. 11 10
Me gustan las labores que realizo en mi
trabajo. 12 *
Pienso que mis tareas laborales son rutinarias
y aburridas. 13 11
El trabajar bajo presion me quita las ganas de
esforzarme. 14 12
Considero que mis actividades laborales me
demandan esfuerzo mental. 15 7
Pienso que no voy a llegar a cumplir la meta
que me exigen cumplir. 16 13
Pienso que las cosas no salen como lo deseo
debido a que no me gusta mi trabajo. 17 14
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Pienso que mi esfuerzo en el trabajo no sera

recompensado por mis superiores. 18 15
Cuando ofrezco algun servicio o producto a

un cliente pienso que al final mi venta va a 19 18
fracasar.

Estar atento a tantas llamadas ha ocasionado

que prefiera realizar tareas donde no tenga 20 16
que esforzarme mentalmente.

Suelo cometer errores en mis ventas producto

de mi falta de atencion para recepcionar 21 19
informacion.

Me resulta sencillo prestar atencion a lo que

el cliente dice. 22 *
Me es dificil mantener la concentracién en

mis actividades laborales debido al alto nivel 23 20
de exigencia.

Pienso tanto en mi trabajo, que me cuesta

centrarme en otras actividades. 24 *
Puedo concentrarme en mis actividades

laborales sin estar pensando en otras cosas. 25 *
No puedo conciliar el suefio por andar

pensando en las metas que me exigen cumplir 26 21
en el trabajo.

He tenido pesadillas por no dejar de pensar en

las exigencias que me demanda el trabajo. 27 *
Las actividades que realizo en el call center

me provocan ganas de dormir. 28 17
Durante las Ilamadas telefénicas a los clientes

he permanecido somnoliento. 29 22
Suelo olvidar lo que los clientes me dicen por

estar preocupado en otros asuntos del trabajo. 30 23
Tengo dificultades para recordar lo que el

supervisor me dice. 31 24
En ocasiones he olvidado brindar al cliente

informacion completa sobre el servicio o 32 25

producto que se ofrece en el call center.

* [tems eliminados
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Anexo 6. Carta de presentacion — Piloto

m; UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afo del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

Los Olivos, 26 de octubre de 2018

CARTA INV. N° 1002 - 2018/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Sr. (a)

Rodriguez Georgina

Jefa de RR. HH.

GESCOB — GESTION DE COBRANZAS Y RECUPEROS
Jr. Camana 851 Piso 13 - Lima — Cercado de Lima

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacién
para la Srta. ZAVALETA LORO, PAMELA DEL CARMEN estudiante de la carrera de psicologia, quien
desea realizar su trabajo de investigacion realizando una aplicacién de una prueba psicolégica para
fines de su Licenciatura , agradecemos por antelacién le brinde las facilidades del caso, en la
entidad que estd bajo su direccidn.

En Esta Oportunidad Hago Propicia La Ocasién Para Renovarle Los Sentimientos De Mi
Especial Consideracion Y Estima Personal.

Atentamente,

Coordinadora Académica de la
Escuela Profesional de Psicologia
Filial Lima Campus Lima Norte

MSG/ALF

Somos la universidad de los FIW IO ®
que quieren salir adelante. , _
ucv.edu.pe §
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Anexo 7. Carta de presentacion — Muestra final

I\t
ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de la lucha contra la corrupcién y laimpunidad”

Los Olivos, 16 de enero de 2019

CARTA INV. N° 0006 - 2018/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Sr. (a)

Luciana Valera

Jefa de RRHH

SCC SERVICIOS CALL CENTER DEL PERU

Jr. Camanad 678, 3er Piso — Cercado de Lima

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacién
para la Srta. ZAVALETA LORO, PAMELA DEL CARMEN estudiante de la carrera de psicologia, quien
desea realizar su trabajo de investigacién realizando una aplicacién de una prueba psicoldgica para

fines de su Licenciatura, agradecemos por antelacién le brinde las facilidades del caso, en la entidad
que estd bajo su direccion.

En Esta Oportunidad Hago Propicia La Ocasion Para Renovarle Los Sentimientos De Mi
Especial Consideracion Y Estima Personal.

Atentamente,

o

\'&/; EP PEICOLOGHR /&
s A —
" Magtr. Melisa Sevillano Gamboa
Coordinadora Académica de la
Escuela Profesional de Psicologia
Filial Lima Campus Lima Norte

ALL CENT%Q

MSG/ALF SERVICIOS DE &/

NN

Somos la universidad de los
que guieren salir adelante.

Eifay
K

flyO®
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Anexo 8. Carta de autorizacién

“Afo de la lucha contra la corrupcidn y la impunidad”

Los Olivos, 17 de Mayo del 2019

Pamela del Carmen Zavaleta Loro

Estudiante de Psicologia de la Universidad Cesar Vallejo
Filial Lima Campus Lima Norte

Av. Alfredo Mendiola 6232 — Los Olivos

Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez informar que la
solicitud de autorizacién para la Srta. ZAVALETA LORO, PAMELA DEL CARMEN
estudiante de la carrera de psicologia con N° de cddigo estudiantil 6700271501 y DNI
72901508, quien desea realizar su trabajo de investigacion en la empresa SCC
SERVICIOS CALL CENTER DEL PERU realizando la aplicacién de un instrumento
psicolégico creado por ella misma para fines de su licenciatura ha sido ACEPTADA,

motivo por el cual se le brindara las facilidades del caso.

Nuevamente hago propicia la ocasién para renovarle nuestro sentimiento de

consideracion y estima.

Atentamente,

"SULISEA'SOL Sii'z";iﬁb;':{:'i'é"iﬁ'é'
CEERVICIOS O CALL CENTER DEL PERU S.A.

Julissa Solorzano Castro
Coordinadora de Reclutamiento, Seleccion y Capacitacion
Jr. Camana 678, 3er piso Cercado de Lima
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Anexo 9. Consentimiento Informado

m—F
il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Colaborador (a):

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Pamela del Carmen
Zavaleta Loro, interna de psicologia de la Universidad César Vallejo — Lima Norte.
En la actualidad me encuentro realizando una investigacion sobre “Disefio y
propiedades psicométricas de la escala de fatiga laboral (EFL) en trabajadores de
un call center de Cercado de Lima, 2019”; y para ello quisiera contar con su
valiosa colaboracion. El proceso consiste en la aplicacion de una prueba
psicolégica: Escala de Fatiga Laboral (EFL). De aceptar participar en la
investigacién, afirmo haber informado de todos los procedimientos que se van a
realizar. En caso tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas se le
explicara cada una de ellas.

Gracias por su colaboracion.
Atte. Pamela del Carmen Zavaleta Loro

ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

con numero de DN ... acepto participar en la
investigacion “Disefio y propiedades psicométricas de la escala de fatiga laboral
(EFL) en trabajadores de un call center de Cercado de Lima, 2019” de la Srta.
Pamela del Carmen Zavaleta Loro.

Dia: ....... [, [oo.....

Firma
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Anexo 10. Resultados de estudio piloto

Tabla 14

Evidencia de validez de contenido de la Escala de Fatiga Laboral — EFL por V de Aiken.

Claridad

Relevancia

Pertinencia

VY3INIO
NIFIV A

NIV

J2 J3 J4 J5 J6 J7 I8 X9 J10

Jl

NaXIv

J2 J3 J4 J J6 J7 I8 J9 J10

J1

NIMIv

J2 J3 J4 J) J6 J7 I8 X9 J10

Ji

wiay]

1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1..00

-

—

—

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20

1.00
1.00
1.00
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1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00
1.00

21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
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Tabla 15

Tabla de correlacion item test corregida de la Escala de Fatiga Laboral — EFL (n=100).

Estadisticas de total de elemento

Correlacién
total de Aceptable
elementos
corregida
P1.Siento dolor en el cuello, columna o piernas debido a que estoy
muchas horas sentado en mi centro de trabajo. 345 S|
P2.Siento dolor de cabeza cuando sé que tengo muchas tareas por
. ,333 Sl
realizar.
P3.Cuando llego a casa después de trabajar siento dolores musculares
414 Sl
en alguna zona del cuerpo.
P4.No siento molestias en el cuerpo producto de mi trabajo.
321 Sl
P5.Siento tension en el cuerpo cada vez que veo como supervisan el
. . ,608 Sl
trabajo que realizo.
P6.Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo
. ,460 Sl
fisico.
P7.Mi rendimiento en el trabajo ya no es el mismo producto del
. ,701 Sl
cansancio que presento.
P8.Mi rendimiento en el trabajo ha disminuido debido a los dolores
,620 Sl
de cuerpo que tengo.
P9.Realizo con lentitud mis actividades en el trabajo ya que me
. ,616 Sl
siento muy cansado.
P10.Mis actividades laborales no son aburridas y me llenan de
. ,028 NO
energia.
P11.Me parece aburrido interactuar con clientes todos los dias.
,554 Sl
P12.Me gustan las labores que realizo en mi trabajo.
-,444 NO
P13.Pienso que mis tareas laborales son rutinarias y aburridas.
,665 Sl
P14.El trabajar bajo presion me quita las ganas de esforzarme.
,661 Sl
P15.Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo
mental. 314 S|
P16.Pienso que no voy a llegar a cumplir la meta que me exigen
cumplir. ,367 S|
P17.Pienso que las cosas no salen como lo deseo debido a que no me
,584 Sl

gusta mi trabajo.
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P18.Pienso que mi esfuerzo en el trabajo no sera recompensado por

mis superiores. 456 S|
P19.Cuando ofrezco algln servicio o producto a un cliente pienso
que al final mi venta va a fracasar. 481 S|
P20.Estar atento a tantas llamadas ha ocasionado que prefiera realizar
,589 Sl
tareas donde no tenga que esforzarme mentalmente.
P21.Suelo cometer errores en mis ventas producto de mi falta de
. . . L ,590 Sl
atencidn para recepcionar informacion.
P22.Me resulta sencillo prestar atencion a lo que el cliente dice.
-,030 NO
P23.Me es dificil mantener la concentracién en mis actividades
laborales debido al alto nivel de exigencia. 636 S|
P24.Pienso tanto en mi trabajo, que me cuesta centrarme en otras
- ,311 Sl
actividades.
P25.Puedo concentrarme en mis actividades laborales sin estar
-,298 NO
pensando en otras cosas.
P26.No puedo conciliar el suefio por andar pensando en las metas
. . . 212 Sl
gue me exigen cumplir en el trabajo.
P27.He tenido pesadillas por no dejar de pensar en las exigencias que
me demanda el trabajo. 319 S|
P28.Las actividades que realizo en el call center me provocan ganas
. ,565 Sl
de dormir.
Tabla 16

Confiabilidad de consistencia interna por el método de alfa de Cronbach de la Escala

Fatiga Laboral — EFL y sus dimensiones (n= 100).

Dimensiones N° items
Agotamiento ) 799 9
fisico
Agotamiento 454 8
psicologico
Agotamle_nto de 0817 11
las capacidades
TOTAL 0.913 28
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Anexo 11. Criterio de jueces de la Escala de Fatiga Laboral — EFL
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Anexo 12. Manual de la Escala de Fatiga Laboral - EFL

ESCALA DE FATIGA
LABORAL - EFL

AUTORA: PAMELA DEL CARMEN

ZAVALETA LORO

MANUAL

Lima, 2019
Universidad Privada César Vallejo - Sede Lima Norte
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[ INTRODUCCION J

En la actualidad el mundo laboral es un campo muy competitivo,
las personas que pertenecen a una organizacion intentan dar
siempre el mejor esfuerzo para sobresalir del resto y asi obtener
algin beneficio o reconocimiento como recompensa. Asimismo,
con el paso del tiempo algunas empresas han ido otorgando mayor
importancia a la seguridad y salud tanto fisica como mental de sus
trabajadores preocupandose por ellos debido a que son conscientes
de que el trabajo que realizan hoy en dia requiere mas esfuerzo
porque existe mayor competencia en el mercado y ademas deben
adaptarse a las nuevas tecnologias. Sin embargo, no todas las
empresas le han otorgado importancia al bienestar fisico y
psicoldgico de sus trabajadores lo que con el tiempo puede generar
en ellos enfermedades originadas por el trabajo; dentro de los que
se encuentra la fatiga laboral.

La OIT (2018) afirma que a nivel mundial cada dia fallecen
alrededor de 6300 trabajadores por motivo de enfermedad o algun
accidente en el trabajo, lo que al afio vendria a ser mas de 2,3
millones de decesos. Por lo tanto debido a dicha cifra significativa
es considerable tener en cuenta la salud y seguridad de los

funcionarios que laboran en las organizaciones (parr. 1).
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Asimismo Telesur (2016) informd que el Ministerio del Trabajo de
Japon en el 2015 report6 alrededor de 189 muertes debido al
padecimiento de fatiga laboral que se originaria por excesivas
horas de trabajo, remuneraciones no recompensadas por horas extra
laborales y abuso de poder por parte de los jefes; ademas dicha
cifra mencionada seria en realidad hasta 10 veces mayor, sin
embargo el gobierno seria incapaz de reconocer este tipo de

problematica (parr. 2-6).

Teniendo en cuenta lo anteriormente mencionado, cabe resaltar que
para Boada y Ficapal (2012) sustentan que la fatiga laboral es un
problema psicosocial en el que es importante intervenir debido a
que puede ocasionar dafios a la calidad de vida del trabajador y de
no actuar esta problematica puede convertirse en crénica llegando a
producir secuelas en la organizacion, asimismo en la productividad
del colaborador (p. 168).

Por ello, el proposito de este trabajo es crear y disefiar una escala
de fatiga laboral para trabajadores de un call center debido a que no
se ha podido evidenciar ninguna construccion de escala referente al

tema mencionado; y ademas lo que se quiere es poder medir la

fatiga en dichos trabajadores para en un futuro se pueda intervenir

y prevenir esta problematica en el ambiente laboral.

[ I. DESCRIPCION GENERAL J

1.1 Ficha Técnica
Titulo original: Escala de Fatiga Laboral - EFL
Autora: Pamela del Carmen Zavaleta Loro
Procedencia: Lima
Edad: A partir de los 18 afios.
Administracion: Individual o colectiva.
Tiempo de aplicacion: 15 a 30 minutos.
Materiales: Protocolo, cuestionario y lapiz.
Ambito de la aplicacion: Area organizacional u ocupacional.

NUmero de Items: 25 items.
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Objetivo general: Escala diseflada para medir la fatiga en el

trabajo; y sus tres dimensiones.

Instrucciones: La Escala de Fatiga Laboral — EFL esta constituida
por 27 preguntas sencillas que deberan marcar con un aspa (X) en
alguna de las 4 alternativas de respuesta nunca (N), casi nunca
(CN), casi siempre (CS) y siempre (S). No tomen mucho tiempo en

responder y sean lo mas sinceros posible.

Caracteristicas: La Escala de Fatiga Laboral — EFL estd
constituida por 25 items estructurados en 3 dimensiones:
Agotamiento fisico, agotamiento psicol6gico y agotamiento de las

capacidades.

Calificacion e interpretacion: La calificacion del instrumento es
de tipo Likert 1= Nunca, 2= Casi Nunca, 3= Casi Siempre y 4=

Siempre.
1.2 Marco tedrico

En las teorias relacionadas al tema primero se hace referencia a la
psicologia organizacional debido a que la variable a tratar

pertenece a este campo de la psicologia; asi pues, Mastretta (2006)

citado por Gémez (2016) nos dice que la psicologia del trabajo u
organizacional se encarga de estudiar las actitudes, los procesos
cognitivos, la dinamica de los grupos y el comportamiento de los

trabajadores en el contexto de trabajo (p. 138).

Por otro lado Admodt (2010) menciona que los psicélogos que se
desempefian en el area factor humano, se encargan de observar
cdémo se encuentra el trabajador realizando sus tareas laborales y si
las condiciones en las que cumple aquellas son adecuadas, de tal
manera que junto a otros profesionales puedan hallar la forma de
que sus condiciones en las que trabaja sean mas comodas y seguras
para prevenir la fatiga en el trabajo; asi como conseguir resultados

mas eficientes que aporten al crecimiento de la organizacion (p. 5).

Ortiz (2014) refiere que el individuo en el transcurso del tiempo se
ha cuestionado respecto a si mismo, y para hallar las soluciones a
esas interrogantes se ha tenido que investigar en psicologia
aspectos diversos que la componen que no solamente sea el
comportamiento o la experiencia; por ello se estudia la teoria
sistémica en psicologia para poder entenderla desde una vision
distinta, adaptada a la actualidad para lograr asi ampliar conceptos

en el campo de la psicologia que sean enriquecedores para un
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mejor entendimiento de problematicas psiquicas de una persona, de

la sociedad y de lo que los rodea (p. 84).

Uno de los primeros aportes en la teoria sistémica fue por
Bertalanffy (1976) el cual explica que un sistema es un conjunto de
elementos que interactdan y se relacionan entre si formando una
unidad. Esta definicion no necesariamente hace referencia a un
individuo sino también a un grupo de personas, objetos, alguna
organizacion o incluso se puede aplicar a un grupo de ideas

siempre que exista una relacion entre ellas (p. 39).

Entonces, si un sistema es un conjunto de elementos, podemos
inferir que aquellos elementos que lo componen son subsistemas,
los cuales se encuentran dentro de un suprasistema que es todo
aquello que los rodea. En relacion con la fatiga laboral, se puede
inferir que en el contexto de trabajo el colaborador es el sistema;
las condiciones de trabajo, la motivacion laboral, el cansancio, el
suefio, la salud mental, entre otros son los subsistemas que
componen al sistema que es el colaborador, originando en este una
reaccion, que en el caso fuese negativa probablemente seria porque
exista una alteracion en el medio que lo rodea, es decir en el

suprasistema en donde se encuentra la organizacion o empresa y la

interaccion con otros grupos como familia, amigos u otros
(Bertalanffy, 1976, p. 148).

En relacion con lo comentado anteriormente, es importante resaltar
la teoria ecoldgica de los sistemas de Bronfenbrenner (1979) quien
desde un enfoque ambiental sostiene como puede influir el medio
que nos rodea en la conducta. Asimismo hace hincapié a que esta
teoria puede adaptarse a cualquier ambito de la psicologia, debido a
que se da la interaccion con distintos entornos a los que llama

sistemas.

Este autor consideré nombrar a los sistemas como microsistema,
mesosistema, exosistema y macrosistema; los cuales van de menor
a mayor y se encuentran alrededor del individuo. EI microsistema
es el ambiente mas cercano a la persona donde suele desarrollarse
la mayor parte del tiempo, socializar y entablar interaccion con las
personas que pertenecen a este sistema que suele ser la familia, ya
que son los mas cercanos al ser humano (p. 27). EI mesosistema
abarca el nexo entre dos 0 mas sistemas en los que el individuo
interactla habitualmente; de una persona adulta serian su familia,
pares y ambiente de trabajo; por ello mientas con mas personas de

diferentes contextos interactle el individuo su entorno serd mas
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amplio (p. 44). Por otro lado, el exosistema conocido como un
sistema psicologico debido a que en este la persona no interactta
de forma fisica, sin embargo estd vinculado al sistema y se ve
perjudicado de alguna manera, en este sistema podrian encontrarse
situaciones como enfermedad de una persona que valoren,
problemas de pareja, problemas econémicos, entre otros (p. 44).
Finalmente, el macrosistema es considerado un sistema distante
pero igual de importante a los anteriores, debido a que influye en
las caracteristicas relacionadas a la cultura hasta llegar al
individuo; no obstante, el macrosistema es la base de todos los
sistemas en el que se encuentran las ideas politicas, valores
sociales, creencias, estereotipos u otros, y que de alguna manera
repercuten en el individuo generando impacto en la vida de la

persona (pp. 27-28).
1.3 Definicion del constructo
1.3.1. Definicion conceptual

Para Muchinsky (2002) la fatiga laboral son las alteraciones que
sufre el cuerpo de un individuo cada vez que esta expuesto a

circunstancias exigentes de trabajo o cuando no esta acostumbrado

a la clase de tareas que implican mayor esfuerzo, entonces el

trabajador intenta mejorar su labor sobre exigiéndose (p. 481).
1.3.2. Definicion operacional

Cansancio extremo originado por la excesiva carga de trabajo
generando malestar fisico y mental influyendo de manera negativa
en las capacidades del individuo perjudicando asi la salud del
trabajador ocasionando poca productividad y bajos resultados en la

organizacion.
1.4 Dimensiones del constructo

Agotamiento fisico

Es el cansancio extremo a nivel fisico lo que ocasiona en los
trabajadores dolor en algunas zonas del cuerpo debido a que las
tareas que cumplen en el trabajo requieren de esfuerzo, asimismo la
ausencia de movimientos también podria entumecer los musculos

lo cual se da cuando las actividades son estaticas.
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Agotamiento psicoldgico

Es el cansancio extremo a nivel mental o psicolégico lo que origina
en los trabajadores sensaciones de aburrimiento, falta de
motivacion y pensamientos negativos relacionados al ambito

laboral.

Agotamiento de las capacidades

Es la falta o disminucion de las capacidades cognitivas (atencion,
concentracion, memoria, problemas del suefio) debido al cansancio
extremo del trabajador lo que ocasiona dificultades en la ejecucion

de actividades y desempefio en el trabajo.
1.4.1. Poblacion

El instrumento esta dirigido a personas mayores de 18 afios de
ambos sexos, que cuenten con grado de instruccion minima de
secundaria completa y pertenezcan al departamento de Lima;
asimismo que tengan un nivel cultural promedio para que les
permita entender las instrucciones e items planteados de la prueba

psicologica.

1.4.2. Campo de aplicacion

La escala de Fatiga Laboral — EFL, ha sido construida con el
objetivo de medir la fatiga en el trabajo y sus 3 dimensiones;
debido a que se puede presentar en los teleoperadores de un call
center. Ademas se recomienda que para futuras investigaciones

puedan considerar una muestra diferente para medir la variable.
1.4.3. Materiales de la prueba

La escala de Fatiga Laboral — EFL presenta los siguientes

materiales:
1.4.3.1. Manual de aplicacion

Se encuentra toda la informacion necesaria para la administracion,

calificacion e interpretacion de los resultados.
1.4.3.2. Hoja de respuestas

En la hoja de respuestas estd el contenido del protocolo con las
instrucciones y los items de la prueba; asimismo cuenta con los
casilleros para que el evaluado marque con un aspa “X” en las

columnas que representan las alternativas de respuesta las cuales
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son: Nunca (N), Casi Nunca (CN), Casi Siempre (CS) y Siempre
(S).

1.4.3.3. Reactivos de la prueba

Esta escala presenta 25 items distribuidos en 3 dimensiones que a

continuacion se detallaran:
DIMENSION 1: Agotamiento Fisico: consta de 7 items.
DIMENSION 2: Agotamiento Psicoldgico: consta de 10 items.

DIMENSION 3: Agotamiento de las Capacidades: consta de 8

items.

[ II. NORMAS DE LA PRUEBA ]

2.1 Instrucciones para su administracion

Para la administracion de la prueba, el examinador(a) entrega los
protocolos a cada participante de tal modo que de manera
individual puedan leer y responder a todo lo presentado. Para llevar
a cabo una buena aplicacion, es necesario explicar de manera

concisa y clara los objetivos de la prueba, asimismo la forma como

se debe responder a cada uno de los enunciados, enfatizando las
alternativas de respuesta con las que cuentan; ejemplificando el
modo adecuado de como hacerlo. Por otra parte, resulta relevante
despejar cualquier duda que tenga el examinado y motivarlo a que
responda cada uno de los items sin excepcion y de la manera mas

sincera posible, puesto que de ello dependera la interpretacion.
2.2 Instrucciones para los examinados

En la hoja de respuestas, el examinado cuenta con las instrucciones
necesarias para responder de manera adecuada a cada uno de los
enunciados. En dichas instrucciones, se explica al examinado lo
siguiente: La presente escala es para que se pueda mejorar aspectos
de su area de trabajo. Lea con atencion el contenido de cada
pregunta y marca con un aspa (X) una de las cinco alternativas de
respuesta relacionado con su area de trabajo, No hay respuestas

buenas o malas. Lo importante es que sea sincero(a) al responder.

2.3 Instrucciones para su puntuacion

Cuando el examinado haya concluido la prueba, se verifica que
todos los enunciados hayan sido contestados, de tal modo que se

pueda proseguir con la calificacién. Las respuestas se califican
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politbmicamente del 1 al 4. Para ello, se realiza la sumatoria de las
alternativas de respuesta asignadas a los items correspondientes a
cada dimension. Al obtener los puntajes respectivos, se ubica cada
uno de ellos en la categoria correspondiente segun el Baremo para
ver el nivel de fatiga laboral global que presenta y la dimension que

se encuentra con mayor representatividad.

Todos los items de la Escala de Fatiga Laboral - EFL son
puntuados del 1 al 4; es decir, de acuerdo a sus creencias los
enunciados van desde “Nunca”, “Casi Nunca”, “Casi Siempre” y
“Siempre” correspondientemente. Para ubicar la demanda donde la
persona se encuentra se ha utilizado como normas de puntuacion,
los eneatipos que se dividen en 3 y se derivan de la curva de
distribucion no normal. Al respecto, no se han de computar las
pruebas que estén incompletas o que tengan mas de dos alternativas
de respuesta por item. Los puntajes varian de acuerdo a la fatiga

laboral global y a las dimensiones que este presenta:

AGOTAMIENTO
PSICOLOGICO

8,9,10,11,12,13,14,15,16,17

AGOTAMIENTO DE LAS
CAPACIDADES

18,19,20,21,22,23,24,25

DIMENSIONES ITEMS

AGOTAMIENTO FiSICO 1,2,3,4,5,6,7

BAREMOS

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para ambos
géneros, en las dimensiones de agotamiento fisico, agotamiento de
las capacidades y puntaje total.

GENERO Eneatipos  Niveles D1 D3 TOTAL
la3 Bajo <11 <14 <4l
4a6 Promedio 12-18 15-24 42 - 66
Femenino
y 7a9 Alto 19> 25> 67 >
Masculino
X 15.86 19.92 54.75
o 4.67 6.93 16.89

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D1 (Agotamiento fisico), D3
(Agotamiento de las capacidades) y Puntaje total para ambos géneros
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Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para el género
masculino en la dimension de agotamiento psicoldgico.

GENERO Eneatipos  Niveles D2
la3 Bajo <15
4a6 Promedio  16-25

Masculino 7a9 Alto 26>

X 20.83
c 6.56

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D2 (Agotamiento
psicolégico) para el género Masculino

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral — EFL para el género

femenino en la dimension de agotamiento psicoldgico.

GENERO Eneatipos  Niveles D2
la3 Bajo <15
4a6 Promedio  16-23

Femenino 7a9 Alto 24>

X 19.93
c 5.58

Baremos de la Escala de Fatiga Laboral; D2 (Agotamiento
psicol6gico) para el género Femenino

[ 111. JUSTIFICACION ESTADISTICA ]

3.1 Analisis de los items por jueces

Para llevar a cabo la revision del contenido del instrumento por
jueces se seleccion6 a 10 expertos en el tema, que tengan el grado
académico de Magister o Doctor en Psicologia, a los cuales se les
entregd una solicitud pidiéndoles que acepten formar parte del
panel de juicio de expertos para evaluar la prueba en mencion.
Asimismo, se les hizo entrega de una hoja de datos para cada juez
(nombres y apellidos, grado académico, especialidad, documento
de identificaciéon nacional, nimero de colegiatura, firma y sello),
del marco teorico del constructo, de una Cartilla de Instrucciones
Generales, en donde se brindé informacion referida a los
objetivos del instrumento, y del formato de validacién de los
items para evaluar la Pertinencia, Relevancia y Claridad de los
mismos, como también brindar sugerencias y manifestar el

porqué de sus objeciones.
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Una vez obtenidos los resultados de validacion por criterio de
jueces, se procedio a establecer el criterio de aceptacion de cada
reactivo para cada juez. Finalmente, se establecié el criterio de
aceptacion de cada reactivo para los jueces en su conjunto,
obteniendo como resultado un indice de Acuerdo promedio de 1.00

respecto al total de items.
3.2 Validez
3.2.1. Validez de contenido

El instrumento fue sometido al Criterio de Jueces con el propésito
de obtener la validez de contenido, para lo cual se utilizo la prueba
no paramétrica binomial, con el objetivo de conocer el nivel de
significancia y el indice de acuerdo por jueces, empleando para ello
el Programa Estadistico para las Ciencias Sociales SPSS, version
25.

El resultado obtenido de este proceso afirma que la prueba cuenta

con validez de contenido y un nivel de significancia de p<0,05.

JUECES

ITEM TA J1 J2 J3 J4 J5 J6 J7 J8 J9 J10 AIKEN
1 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
2 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
3 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
4 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
5 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
6 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
7 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
8 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
9 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
10 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
11 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
12 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
13 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
14 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
15 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
16 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
17 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
18 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
19 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
20 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
21 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
22 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
23 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
24 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
25 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
26 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
27 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
28 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
29 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
30 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
31 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00
32 10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1.00




3.2.2. Validez de constructo

El analisis factorial confirmatorio permitio verificar la pertinencia
del modelo teorico para explicar la fatiga laboral compuesta por 3
dimensiones de acuerdo a la teoria de Muchinsky, de modo que los
25 items finalmente contribuyen a brindar una idea del nivel de

fatiga laboral en teleoperadores de un call center.

3B

HadHH
HOO®EOOE®EO®

X*/gl= 4.951
GFI=0.863

RMSEA= 0.070

SRMR= 0.0485

CFI=0.911

TLI= 0.902

AIC=1751.415

3.3 Confiabilidad

La confiabilidad del instrumento se obtuvo a través del método de
consistencia interna Alfa de Cronbach, y del coeficiente Omega de
McDonald. Asimismo, del analisis realizado se encontr6 que existe
una confiabilidad de 0.95 para la escala total y una confiabilidad

entre 0.80 y 0.90 para las dimensiones.

Confiabilidad por Alfa de Cronbach y Coeficiente Omega de la
Escala de fatiga laboral - EFL y sus dimensiones (n= 804).

Dimensiones ¢ @ N° items
Agotamiento o5y g g5g 7
fisico
Agotamiento 447 g gog 10
psicoldgico
Agotamiento de 955 g gng 8
las capacidades
TOTAL 0.955 0.957 25
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[ IV. NORMAS INTERPRETATIVAS J

4.1 Interpretacion de las puntuaciones

Las puntuaciones obtenidas para cada dimension de la variable
pueden trasladarse a los respectivos baremos, de tal modo que se

pueda conocer el nivel de fatiga laboral del trabajador.

Los colaboradores que se ubiquen en la categoria BAJO indica que
en ellos predomina un nivel bajo de fatiga laboral, segun la
dimension y puntaje global para el trabajador.

Los colaboradores que se ubiquen en la categoria PROMEDIO
indica que en ellos predomina un nivel promedio de fatiga laboral,

segun la dimension y puntaje global para el trabajador.

Los colaboradores que se ubiquen en la categoria ALTO indica que
en ellos predomina un nivel alto de fatiga laboral, segin la

dimensién y puntaje global para el trabajador.

[ REFERENCIAS ]

Aamodt, M. (2010). Psicologia industrial/organizacional: Un
enfoque aplicado. (6. ed.). México: Cengage Learning
Editores, S.A

Bertalanffy, L. (1976). Teoria General de los Sistemas. México:

Fondo de Cultura Econdmica.

Boada, J. y Ficapal, P. (2012). Salud y Trabajo: Los nuevos y
emergentes  riesgos  psicosociales.
https://books.google.com.pe/books?id=dBAukG-h-

bsC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Recuperado  de

Bronfenbrenner, U. (1979). The ecology of Human Development.

Cambridge: Harvard University Press.
Gomez, M. (enero/junio, 2016). Sobre la psicologia organizacional

y del trabajo en Colombia. Revista Colombiana de Ciencias
Sociales. 7(1), 131-153.

85


https://books.google.com.pe/books?id=dBAukG-h-bsC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=dBAukG-h-bsC&printsec=frontcover&hl=es#v=onepage&q&f=false

Mavares, L. (5 de agosto de 2016). Al menos 189 muertes en Japon
por  fatiga laboral.  [Telesur]. = Recuperado de
https://www.telesurtv.net/news/Al-menos-189-muertes-en-
Japon-por-fatiga-laboral-20160805-0024.html

Muchinsky, P. (2002). Psicologia aplicada al Trabajo. México:

Thomson Learning

Organizacion Internacional del trabajo. (5 de setiembre de 2018).
Seguridad y salud en el trabajo en los Paises Andinos [OIT].
Recuperado de https://www.ilo.org/lima/temas/seguridad-y-

salud-en-el-trabajo/lang--es/index.htmi

Ortiz, D. (2014). Bases para la construccion de una Psicologia
Sistémica. Sophia: coleccion de filosofia de la educacion. 16
(1), pp. 83-98.

86


https://www.telesurtv.net/news/Al-menos-189-muertes-en-Japon-por-fatiga-laboral-20160805-0024.html
https://www.telesurtv.net/news/Al-menos-189-muertes-en-Japon-por-fatiga-laboral-20160805-0024.html
https://www.ilo.org/lima/temas/seguridad-y-salud-en-el-trabajo/lang--es/index.html
https://www.ilo.org/lima/temas/seguridad-y-salud-en-el-trabajo/lang--es/index.html

ESCALA DE FATIGA LABORAL - EFL

Pamela Zavaleta Loro
2019

Instrucciones

+ Por favor, lea detenidamente estas instrucciones antes de responder la
escala.

+ La prueba contiene una serie de preguntas, las cuales van a permitir
conocer el grado de nunca a siempre que tenga con cada una de
ellas.

+ Lea cada pregunta y conteste de acuerdo a como usted piensa y cree
respecto a lo que considere segin sea su calificacion de nunca a
siempre. Marque con un aspa (X) en el cuadro con la alternativa que
usted considera que es la mds conveniente segiun su caso. Las

alternativas de respuesta son:
- Nunca (N)

- Casi Nunca (CN)

- Casi Siempre (CS)

- Siempre (S)

+ Trate de responder de la manera mds sincera posible. Recuerde que no
hay respuestas “buenas” ni “malas”; o “correctas” e “incorrectas”.

+ Si se equivoca o quiere cambiar alguna respuesta, borre primero la
respuesta que desea cambiar y luego frace un aspa (X) en la nueva
respuestaq.

+ No hay limite de tiempo para completar la escala.
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ESCALA DE FATIGA LABORAL - EFL

Pamela Zavaleta Loro
2019

Género: Edad: Horas de frabajo al dia:

¢Hace cuanto tiempo trabaja en el call center? :

+ Lea con atencidén y marque con un aspa (X) alguna de las alternativas
de acuerdo a su criterio. Recuerde que no hay respuestas buenas o
malas; lo mds importante es que sea sincero(a) al responder.

N CN CS

Nunca Casi Nunca Casi Siempre

S

Siempre

CN | CS

Siento dolor en el cuello, columna o piernas debido a que estoy muchas horas
sentado en mi centro de trabajo.

Siento dolor de cabeza cuando sé que tengo muchas tareas por realizar.

Cuando llego a casa después de trabajar siento dolores musculares en
alguna zona del cuerpo.

Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo fisico.

Mi rendimiento en el trabajo ya no es el mismo producto del cansancio
que presento

Mi rendimiento en el trabajo ha disminuido debido a los dolores de
cuerpo que tengo.

Considero que mis actividades laborales me demandan esfuerzo mental.
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N CN CS

Nunca Casi Nunca Casi Siempre

S

Siempre

Siento tension en el cuerpo cada vez que veo como supervisan el trabajo

8 | que realizo.

o Realizo con lentitud mis actividades en el trabajo ya que me siento muy
cansado.

10 | Me parece aburrido interactuar con clientes todos los dias.

11 | Pienso que mis tareas laborales son rutinarias y aburridas.

12 | El trabajar bajo presion me quita las ganas de esforzarme.

13 | Pienso que no voy a llegar a cumplir la meta que me exigen cumplir.

14 | Pienso que las cosas no salen como lo deseo debido a que no me gusta mi
trabajo.

15 | Pienso que mi esfuerzo en el trabajo no serd recompensado por mis
superiores.

16 | Estar atento a tantas llamadas ha ocasionado que prefiera realizar tareas
donde no tenga que esforzarme mentalmente.

17 | Las actividades que realizo en el call center me provocan ganas de dormir.

18 | Cuando ofrezco algun servicio o producto a un cliente pienso que al final
mi venta va a fracasar.

10 Suelo cometer errores en mis ventas producto de mi falta de atencion para
recepcionar informacion.

o0 | Me es dificil mantener la concentracion en mis actividades laborales
debido al alto nivel de exigencia.

o1 | No puedo conciliar el suefio por andar pensando en las metas que me
exigen cumplir en el trabajo.

oo | Durante las Ilamadas telefonicas a los clientes he permanecido
somnoliento.

o3 | Suelo olvidar lo que los clientes me dicen por estar preocupado en otros
asuntos del trabajo.

24 | Tengo dificultades para recordar lo que el supervisor me dice.

o5 | Enocasiones he olvidado brindar al cliente informacion completa sobre el

servicio o producto que se ofrece en el call center.
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coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas

por la Universidad

César Vallejo.

Los Olivos, 22 de agosto del 2019.

Luis Alberto Barboza Zelada

DNI: 07068974
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Anexo 14. Autorizacion de publicacion de tesis en el Repositorio Institucional UCV

SE

CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS
EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV

Fecha
Pagina

Caédigo :
Versién :

FO8-PP-PR-02.02
10

: 10-06-2019

: ldel

Yo Qame\u dol Cagmen Zavaleta Wro

................................................................................................................. "

identificado con DNI N° ... 3290180%......., egresado de la Escuela Profesional de

Psicologia de la Universidad César Vallejo, autorizo ()X)

, No autorizo ( ) la

divulgaciéon y comunicacién publica de mi trabajo de investigacion ftitulado

en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo

estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.

33

Fundamentacién en caso de no autorizacion:

Direccién de

Elaboré . e
Investigacién

Revisd

Responsable del SGC

Aprobd

Vicemrectorado de
Investigacién

92



Anexo 15. Formulario de autorizacion para publicacion electronica de la tesis

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Zowalela mro@omdo de\Carmen ‘
D.N.L : 32901050% S ] ¢ R
Domicilio  : Av- A\¢redo Mendiolar %24 "Las Vorres de Los Olivo

Teléfono Fijo : Movil : A5 A4S
E-mail | Zavaleta\oro - pamela@agmail . com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:

3 Tesis de Pregrado
Facultad : _ Humanidades
Escuela : L siologia
Carrera : .. poicolesyia )
Titulo LiendadgenPsicolnia

[ Tesis de Post Grado
] Maestria [ Doctorado
Grado T T T
MBIGION ©  horsonmemssmmmmresss s sssmns fo e b it s S i S s

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

Afio de publicacion : '20101 ..........
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. ]

Firma :
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Anexo 16. Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR LA PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL
ENCARGADO DE INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA*

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Zavaleta Loro, Pamela del Carmen

INFORME TITULADO:

Disefio y propiedades psicométricas de la escala de fatiga laboral (EFL) en trabajadores de
un call center de Cercado de Lima, 2019

PARA OBTENER EL TIiTULO O GRADO DE:

Licenciada en Psicologia
SUSTENTADO EN FECHA: 10/09/2019

NOTA O MENCION: 18 , g

cooanmuu;l.ot, sario' Quiroz, Ferniando Joel
e / J—" DNI 32990613
CPs.P 29721

*El presente documento tiene como tnico fin verificar que el informe del trabajo de investigacién cumple con los estandares
establecidos por el equipo de investigacion de la E.P de Psicologia. Carece de validez para otro tipo de usos.

Version: 08/02/2019
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