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Resumen

En la actual investigación, se presenta como propósito "establecer la relación

entre el estrés laboral y la motivación en trabajadores de un Call Center del

Cercado de Lima, 2023". Esta indagación se trata de un estudio básico con

diseños no experimentales de niveles descriptivos-correlacionales. Para llevar a

cabo esta investigación, se aplicaron dos instrumentos: la Escala de Estrés

Laboral OIT-OMS (Ivancevich & Matteson, 1992) y la Escala de Motivación - Mlpa

(Steers & Braunstein, 1976). Se utilizó una muestra de 384 participantes de un

call center, en el cual se empleó una encuesta como técnica para recolectar

información, permitiendo así comprobar los resultados a través del programa

Jamovi 2.3.21. Los resultados, obtenidos mediante la prueba de Spearman,

indicaron un valor p < ,001 y un coeficiente rs de -0,487. Por lo tanto, se concluye

que existe una vinculación inversa, con efecto medio, entre la motivación y el

estrés laboral en los empleados de un Call Center.

Palabras clave: motivación laboral, estrés laboral, trabajadores, Call Center,

correlación
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Abstract

Hip the contemporary research work, the impartial is to establish the rapport

flanked by toil strain and motivation hip workforces of a Call Middle trendy

Cercado de Lima, 2023. Life a rudimentary kind of research with a non-new

project of a vivid - correlational level, to Two instruments were applied to this

investigation, the OIT-WHO Effort Strain Gauge (Ivancevich & Matteson, 1992)

then the Motivation Gauge - Mlpa (Steers & Braunstein, 1976). Using a sample of

384 employees of a call center hip which the survey technique stays useful to

carry out the facts collection, allowing the results to be verified through the Jamovi

2.3.21 program. The results, using Spearman's test, indicated that there was a p

value < .001 and a rs coefficient of -.487. Thus, the state was concluded that here

is an other relationship, by a medium result, amid motivation and slog tension in

Call Center workers.

Keywords: work motivation, work stress, workers, Call Center, correlation.
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I. INTRODUCCIÓN

Hoy por hoy, el estrés es una problemática que daña la salud integral de

las personas debido a los cambios sociales repentinos, los estilos de vida

disfuncionales, entre otros factores (Altamirano, 2022). La comunidad científica se

muestra interesada en comprender este fenómeno, lo cual ha llevado a la

realización de investigaciones, libros y artículos que profundizan en la dinámica

del estrés y las condiciones que lo generan (Falcón, 2018). Ávila (2014) comenta

que el estrés se ha convertido en una problemática que afecta al mundo, y

destaca que la crisis sanitaria del COVID-19 ha incrementado la prevalencia del

estrés a nivel global en un 25% (OPS, 2020).

El estrés es una respuesta que los organismos generan frente a estímulos

o experiencias que intervienen en su vida diaria, como las dificultades en la

convivencia familiar, las dificultades de adaptación en el área de aprendizaje o la

excesiva carga de actividades laborales (Naranjo, 2009). Estos factores pueden

ser perjudiciales para las personas, ya que pueden afectar su salud física y

mental (Perales et al., 2011).

En el ámbito laboral, el estrés se define como la respuesta ante estímulos

físicos o emocionales que generan daño debido a las exigencias laborales (Patlán,

2020). A nivel mundial, el estrés laboral es uno de los cuatro factores principales

que contribuyen a 374 millones de fallecimientos al año (Noticias ONU, 2021). Por

ejemplo, aproximadamente el 63% de los empleados mexicanos han sufrido de

estrés durante la pandemia (Vivas, 2021), en Chile el porcentaje es del 70%

debido al teletrabajo y la sobrecarga laboral (Sepúlveda, 2020), y en Colombia un

33% presenta altos niveles de estrés (Castañeda, 2020). En el Perú, más del 50%

de la población experimenta estrés laboral de forma crónica, relacionado con la

presión laboral, el desempleo y la cantidad de responsabilidades (Lizama, 2021).

El estrés laboral contribuye en gran medida al desarrollo de enfermedades y

perjudica el equilibrio físico y mental de los trabajadores (Observatorio de

Recursos Humanos [O.R.H.], 2020).

Dentro del contexto laboral, las personas están más expuestas a

experimentar estrés, ya que suelen trabajar en horarios irregulares y más horas

de las establecidas (Martínez, 2019). Además, factores como las relaciones de
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trabajo conflictivas y la presión por cumplir objetivos impuestos por los superiores

inmediatos también generan estrés laboral (Rocha et al., 2010).

La situación se agrava cuando los colaboradores están constantemente

expuestos a situaciones de estrés laboral, lo cual puede afectar su salud,

causando dificultades musculoesqueléticas, trastornos mentales y el

empeoramiento de enfermedades preexistentes (Liam, 1997). A nivel

organizacional, el estrés laboral afecta la productividad, el compromiso y la

motivación (Patlán, 2020).

Desafortunadamente, la pandemia del COVID-19 ha aumentado los riesgos

laborales. Muchas empresas no pudieron enfrentar la crisis y tuvieron que cerrar

(Sánchez & García, 2021), mientras que otras, debido a la falta de presupuesto,

tuvieron que despedir a muchos empleados. Algunas empresas continuaron

operando de forma remota, pero con condiciones limitadas para llevar a cabo el

trabajo virtual (IPE, 2021).

En el caso de los Call Centers, han pasado de trabajar de manera

presencial en un espacio compartido a una gestión solitaria desde el hogar

(DiMarco, 2018). El personal tuvo que adaptarse y buscar estrategias para

mantener un ambiente adecuado y productivo sin interrupciones (Hualde & Micheli,

2021). Los Call Centers se caracterizan por tener turnos de trabajo variados, una

carga laboral excesiva y salarios que dependen del cumplimiento de metas, el

número de llamadas y la calidad de la atención, entre otros indicadores (Escobar,

2012). Además, implementan políticas de "cero abandonos", lo que implica llamar

la atención a los trabajadores que no responden a un número mínimo de correos

electrónicos o dejan llamadas sin respuesta (Landa, 2012). Esto puede generar

conflictos entre los trabajadores y sus superiores, dificultades en la ejecución de

tareas y un aumento en la rotación de personal (Charbotel et al., 2009).

Para comprender el estrés laboral como una variable multicausal, se han

estudiado diversas variables relacionadas, como el clima organizacional (Guevara

et al., 2019), el desempeño laboral (Delgado et al., 2020), la satisfacción laboral

(Zuasnabar, 2018) y, en particular, la motivación laboral (Falcon, 2018). La

motivación se define como un proceso interno que estimula y mantiene un

comportamiento específico en la persona (Woolfolk & Margetts, 2012). En el

contexto laboral, se refiere al estímulo que impulsa y orienta a los colaboradores
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(Chiavenato, 2000) a mejorar y alcanzar metas (Goleman, 2021). La motivación

laboral se divide en dos aspectos: extrínseca, relacionada con los incentivos y

condiciones del ambiente de trabajo, e intrínseca, basada en la motivación interna

y el uso de formas creativas para mejorar el rendimiento laboral (Marin &

Plasencia, 2017).

En América Latina, se ha encontrado un déficit de motivación laboral. Solo

el 12% de los mexicanos están motivados por su trabajo, mientras que en

Argentina y Paraguay, los porcentajes son del 16% y 14%, respectivamente

(Oppenheimer, 2018). El Perú tiene un alto índice de rotación laboral, superando

el 20% en comparación con otros países latinoamericanos, lo que indica que la

mayoría de los peruanos no se sienten motivados en su lugar de trabajo (Grande,

2019).

Por lo tanto, es importante estudiar la relación entre la motivación y el

estrés laboral, ya que los cambios en las organizaciones generan frustración en

los trabajadores, aumentando así el estrés laboral y afectando la motivación

(Zuñiga, 2019).

En este contexto, se plantea la siguiente pregunta de investigación: "¿Qué

relación existe entre la motivación y el estrés laboral en los trabajadores de un

Call Center del Cercado de Lima?"

El objetivo general de esta investigación es "establecer la relación entre la

motivación y el estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado

de Lima en 2023". Además, se proponen los siguientes objetivos específicos: 1)

describir los niveles de motivación laboral, 2) describir los niveles de estrés laboral,

3) comparar la motivación laboral según el sexo y grupo etario, 4) comparar el

estrés laboral según el sexo y grupo etario, 5) establecer la relación entre la

motivación laboral y las dimensiones del estrés laboral, y 6) establecer la relación

entre el estrés laboral y las dimensiones de la motivación laboral.

Finalmente, se plantea la hipótesis general de que existe una relación entre

la motivación y el estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado

de Lima en 2023. Las hipótesis específicas son: a) existe diferencia en la

motivación laboral según el sexo y grupo etario, b) existe diferencia en el estrés

laboral según el sexo y grupo etario, c) existe una relación entre la motivación
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laboral y las dimensiones del estrés laboral, y d) existe una relación entre el estrés

laboral y las dimensiones de la motivación laboral.
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II. MARCO TEÓRICO

En el estudio realizado por Falcón (2018), se examinó la relación entre la

motivación y el estrés laboral en trabajadores de la UGEL Huánuco. El estudio

utilizó diseños no experimentales y transversales, con una muestra de 30

trabajadores. Se emplearon el Cuestionario de Evaluación del Estrés Ocupacional

(OIT-WHO) y la Escala de Motivación Laboral (R-MAWS) como medidas

principales. Los resultados mostraron que el 66,7% de los colaboradores tenía

una motivación laboral moderada, mientras que el 46,7% experimentaba estrés

laboral. Se concluyó que la motivación laboral se correlacionaba negativamente

con el estrés en el trabajo, lo que significa que una mayor motivación se asociaba

con un menor estrés percibido y viceversa.

En otro estudio realizado por Choroco (2019), se investigó la relación entre

el estrés y la motivación laboral en el personal de enfermería de una clínica. Se

utilizó el Cuestionario de Estrés Laboral de Maslach y Jackson para medir el

estrés y el Cuestionario de Motivación Laboral de Frederick Hertzberg para medir

la motivación. Los resultados mostraron que el 45% de los colaboradores tenía

niveles normales de motivación, mientras que el 55% tenía niveles buenos.

Mediante la prueba de correlación de Spearman, se encontró una correlación

inversa moderada entre la motivación y el estrés laboral.

Morales (2020) realizó un estudio para determinar la relación entre la

motivación y el estrés laboral en 60 empleados, tanto sanitarios como no

sanitarios. Se utilizó la "Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS" para medir el

estrés y se adaptó el cuestionario "Características psicológicas relacionadas con

el rendimiento deportivo (CPRD)" para medir la motivación laboral. Mediante la

correlación de Pearson, se encontró un coeficiente de correlación de -0,058 y una

significancia de 0,660, lo que indica que no había una relación significativa entre

el estrés y la motivación laboral.

En la investigación de Paredes (2020), se buscó establecer la relación

entre las cualidades de personalidad docente y el estrés laboral. Se utilizó una

muestra de 149 educadores de diferentes niveles educativos. Los resultados

mostraron correlaciones significativas directas entre la dimensión del estrés

laboral y la estabilidad/inestabilidad. Además, se encontraron diferencias
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significativas en la relación entre el estrés, la estabilidad/inestabilidad y la edad,

así como en la relación entre el área territorial organizacional y el sexo en relación

al estrés laboral. Sin embargo, no se encontraron otras diferencias significativas

en las variables analizadas en esta investigación.

Sivincha y Tacanahui (2020) llevaron a cabo un estudio para determinar la

relación entre el estrés laboral y la motivación laboral en 100 educadores del

estado de Arequipa. Se utilizaron la "Escala de Estrés del Profesor (ED-6)" para

evaluar el estrés y la "Escala de Motivación Laboral (R-MAWS)" para medir la

motivación. Mediante la prueba de correlación de Spearman, se encontró un

coeficiente de correlación de -0,078 y una significancia de 0,442, lo que indica que

no existe una relación significativa entre las variables.

En la investigación de Castillo (2021), se estudió la relación entre el

contenido emocional y la motivación en el trabajo de los empleados de entidades

logísticas en la región Lima. La muestra estuvo compuesta por 146 empleados, en

su mayoría hombres, empleados de almacén, con una antigüedad de 6 meses a 4

años. Los resultados revelaron una correlación positiva y significativamente alta

entre el contenido emocional y la motivación en el trabajo, lo que sugiere que a

medida que aumenta la conciencia del contenido emocional, también aumenta la

motivación laboral de los empleados.

En el estudio de Costillo (2021), se investigó la asociación entre la

motivación de los profesionales de la salud y el estrés laboral. La investigación

utilizó el Inventario de Burnout de Maslach y la Escala de Motivación Laboral de

McClellan. Los resultados mostraron que el 75% de los enfermeros tenía una alta

motivación, mientras que el 25% restante tenía una motivación promedio. En

cuanto al estrés laboral, se obtuvieron porcentajes de 77% promedio, 19% bajo y

4% alto. Se concluyó que había una correlación significativa entre las dos

variables, siendo esta una relación inversa de baja magnitud.

De la Torre & Palacios (2021) realizaron un estudio para examinar la

relación entre la motivación y el estrés laboral en 250 trabajadores técnicos de

empresas en Huachipa. Se utilizaron la "Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS"

y la "Escala de Motivación de Steers y Braunstein". Los resultados mostraron que

72 de los colaboradores tenían una alta motivación. Mediante la prueba de
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correlación de Spearman, no se encontró una correlación significativa entre las

variables, con un coeficiente de correlación de 0,036 y una significancia de 0,570.

En el estudio de Jalk & Sánchez (2021), se examinó la relación entre la

motivación y el estrés laboral en 50 docentes de una entidad educativa de

Tarapoto. Se utilizó la "Escala de Estrés Laboral de Mithely-Troth y Andersen"

para evaluar el estrés laboral y el "Cuestionario de Motivación Laboral de Gagné"

para medir la motivación. Se encontró una correlación inversa moderada

significativa entre las variables, con un coeficiente de -0,410.

En la investigación de Silva (2022), se exploró la relación entre la

motivación y el estrés laboral en 129 adultos que trabajan de forma remota en

Lima Norte. Se utilizó la "Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS" para evaluar

los niveles de estrés laboral y la motivación laboral se midió mediante la Escala

de Motivación Laboral (R-MAWS). En cuanto a la motivación laboral, el 57,4% de

las personas se encontraban en un nivel medio, el 34,9% en un nivel bajo y el

7,8% en un nivel alto. Mediante la prueba de correlación de Spearman, se

encontró una correlación inversa moderada significativa entre las variables, con

un coeficiente de correlación de -0,359.

Estos estudios se brindan evidencia sobre la relación entre la motivación y

el estrés laboral en diferentes contextos laborales. Aunque algunos estudios

muestran correlaciones negativas significativas entre las variables, otros no

encontraron una relación significativa. Esto resalta la importancia de

investigaciones adicionales para comprender mejor la dinámica entre la

motivación y el estrés en el ámbito laboral.

En el siguiente apartado, se revisarán las principales teorías que brindan

un soporte y respaldo al desarrollo de la investigación.

Etimológicamente, se define a la motivación desde su origen latín "motivus

o motus", que quiere decir "motivar o motivo" y el sufijo latino "ción" que significa

"acción"; lo que genera como resultado la unión de dos palabras, motivo y acción

(Redacción, 2021). Esto quiere decir que la motivación es aquello que puede

estar dentro o fuera del ser humano y que lo impulsa a generar determinada

acción expresada en un comportamiento (Peale, 2006). Además, la motivación es

la consecuencia de diversos factores que moldean las actitudes de las personas

(Real Academia Española [RAE], 2016, motivación).



8

También, la motivación puede ser entendida como aquel ímpetu que nace

en el ser y que dirige el accionar de los seres humanos (Asociación Americana de

Psiquiatría [APA], 2019). Cabe resaltar que existen factores que alientan a la

motivación; estos suelen ser llamados reconocimientos o correctivos (Carrillo et

al., 2009). Además, la motivación también puede ser entendida como una

experiencia emocional que percibe el ser humano (Koenes, 1996).

En el contexto de las organizaciones, se encuentran diversas formas de

definir la motivación laboral. Estas se relacionan con los diversos factores

determinantes para conocer el éxito de la estrategia en la Gestión y Desarrollo de

Personas (Bohórquez et al., 2020). Sin embargo, aún no existe un consenso

sobre lo que es la motivación (Padovan, 2020). A continuación, se detallan

algunas definiciones.

La motivación laboral es aquella fuerza motriz que permite encender la

máquina y le permite seguir en funcionamiento (Arnold & Randall, 2012). La

motivación laboral es, por tanto, la agrupación de procesos psicológicos que se

dan para proporcionar energía a la conducta humana en las diversas actividades

del ámbito laboral (Kanfer, 2009).

Robbins (2004) indica que las personas que presentan una alta motivación

en el trabajo pueden mostrar un mejor desempeño, ya que el esfuerzo que aplican

para hacer sus actividades es mayor. Por otro lado, se considera que para un

buen grado de motivación en los trabajadores debe darse cuando hay una

relación entre lo que el colaborador espera y lo que obtiene como resultado de su

trabajo (Perry y Wise, 1990).

En resumen, los autores comentan que la motivación laboral está

compuesta por experiencias que suceden en el colaborador y que le brindan una

pauta de trabajo y compromiso con las actividades que genera en su rol.

Este trabajo se fundamentó en la "teoría de necesidades de McClelland"

(1961), la cual indica que la motivación en los colaboradores parte por un

autoreconocimiento del deseo de saciar necesidades que se presentan durante su

ciclo de vida en toda empresa o centro de trabajo y dichas necesidades pueden

cambiar dependiendo del momento en el que se ubique el trabajador. Cabe

mencionar que, al inicio de la realización de la teoría, se consideraron cuatro

necesidades: logro, afiliación, autonomía y poder (Steers & Braunstein, 1976). Sin
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embargo, con el tiempo y las frecuentes revisiones al enfoque teórico, se

delimitaron las necesidades a tres grandes grupos que a continuación serán

descritos:

El primero es la necesidad de logro. Se encuentra presente en los sujetos

que desean destacar, resaltar en medio de su grupo y que disfrutan asumiendo

nuevas responsabilidades, actividades o tareas que suponen un gran reto para

superarlas (De La Torre & Palacios, 2022). El segundo es la afiliación, que indica

que todos los individuos buscan vincularse con otras personas que presenten

afinidad y les sumen nuevos aprendizajes con sus experiencias (Falcón, 2018).

Por último, la necesidad de poder se basa en la capacidad de influir en su equipo

de trabajo con el propósito de ser valorado y tener prestigio o autoridad sobre él.

Se considera a esto una motivación de tipo social, ya que la persona busca

relacionarse con su entorno (Naranjo, 2009).

En base a lo mencionado anteriormente, se utilizó la Escala de Motivación

Laboral de McClelland (1961) (adaptada por Steers y Braunstein, 1976).

De acuerdo con los estudios, la motivación en el trabajo presenta una

vinculación directa con el estrés laboral (Falcón, 2018). En distintas

investigaciones, se encontró que, a mayor cantidad de estrategias aplicadas

desde la gestión humana, menor será la percepción de estrés para lograr que sus

colaboradores encuentren un deseo de desarrollo efectivo de sus funciones

(Kongcharoen et al., 2020 y Falcón, 2018).

Por otra parte, la palabra "estrés" se origina del latín "strictus" que hace

referencia a estricto o estrecho, lo que indica que produce una sensación de

aprisionamiento o tensión (Ávila, 2014). Asimismo, es conocida por su término en

inglés "stress", que tiene como significado "tensión o presión" (Significados, 2015);

este término fue ideado por Hans Selye (1936), un médico que posteriormente

realizó sus estudios sobre el estrés. Asimismo, se entiende al estrés como una

tensión producto de un momento frustrante que desencadena problemas

psicosomáticos (RAE, 2016).

Sánchez (2010) indica que, en 1930, se mencionó por primera vez la

definición de estrés, cuando un estudiante de medicina obtuvo la conclusión de

sus investigaciones a enfermos y generó como resultado que los síntomas que

todos presentaban eran compartidos, tales como fatiga, poco deseo de comer y
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apatía; posteriormente, el vocablo fue evolucionando hasta como se conoce

actualmente: estrés laboral.

Considerando el concepto más adecuado para este estudio, se define que

el estrés logra ser una de las condiciones negativas o positivas que va en

respuesta a los diferentes factores estresores, lo que puede perjudicar en la salud

fisiológica o psicológica y tranquilidad total de cada persona (OIT, 2016).

Actualmente, la salud se encuentra enmarcada en tres factores: físico, biológico,

psicológico y social, los cuales son identificados como factores de riesgo

psicosocial. Dentro de ello, se menciona la sobrecarga y la intensificación del

trabajo, lo emocional, inseguridades laborales, acoso, la jubilación, el manejo

entre vidas laborales y familiares (Cox et al., 2000).

El estrés laboral es el efecto de la sobrecarga laboral, que afecta el

equilibrio emocional, psicológico, cognitivo y conductual, lo que dificulta el

desarrollo de las actividades del trabajador de forma adecuada y genera tensión

muscular, irritabilidad, entre otros. Esto disminuye la productividad en la

organización (World Health Organization ( [WHO], 2020).

En pocas palabras, se entiende que son un grupo de causas que afectan

de forma significativa el desarrollo profesional frente a las demandas laborales

dentro de una organización.

Un modelo referente para el estudio es el desarrollado por Siegrist (1996),

quien comentó que el desequilibrio del esfuerzo vs. la recompensa tiene mayor

relación con las actividades del trabajo y brinda un soporte teórico a la psicología

organizacional. Este modelo, también, comenta que el constructo mencionado es

la respuesta al desequilibrio del rendimiento del ser humano y sus retribuciones

(Siegrist, 2008). Asimismo, se divide en dos factores: la primera es la energía

extrínseca, que involucra el desenvolvimiento en las actividades laborales y el no

poder cumplirlas debido a la excesiva demanda o la falta de tiempo; la segunda

es el esfuerzo intrínseco, que tiene que ver con la dificultad de separar su mente o

su vida laboral de su vida cotidiana, incluso para dormir (Siegrist, 2010). Por ello,

si una persona se expone a un ambiente donde exista un desequilibrio entre los

dos factores ya mencionados, puede desencadenar episodios de tristeza o enojo;

y esto daría como consecuencia que una persona desarrolle estrés (Naranjo,

2009).
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Ivancevich y Matteson (1992), en su indagación, explican que el estrés

laboral se manifiesta desde los estresores intraorganizacionales, como

condiciones físicas inadecuadas para laborar, dificultades en la ejecución del rol,

escasa colaboración en los equipos, entre otras; y estresores

extraorganizacionales, como estresores que se dan de forma externa a la entidad,

como las tensiones que puedan ocurrir en la esfera familiar, la economía, etc.

Los mismos autores generaron siete factores que explican el constructo de

estrés laboral, estos son la estructura, el territorio y el clima de la organización; el

liderazgo, las dificultades para integrarse como equipo y las carentes

herramientas tecnológicas que faciliten el cumplimiento del rol (Ivancevich y

Matteson, 1992). A continuación, se explicará cada uno de ellos:

El clima organizacional es toda aquella relación que se produce entre los

colaboradores para lograr metas y el respeto por sus políticas y normas de

comportamiento. Asimismo, la estructura organizacional es la organización de la

empresa en función de la jerarquía de poderes. Se evidencia que la persona que

se encuentre en un nivel mayor es quien tiene mayor responsabilidad. Además, el

territorio organizacional es todo aquel lugar en el que se desarrollan las funciones

diarias. También, la tecnología es la presencia o ausencia de herramientas

tecnológicas que pueden ser factores estresores cuando generan una limitación

en las actividades de los trabajadores. Asimismo, la influencia del liderazgo

implica las acciones, formas de comunicación y el estilo de liderazgo que utilizan

los jefes o mandos altos en la organización. Además, la escasa cohesión grupal

es el vínculo poco fortalecido entre los miembros de la empresa, lo cual supondría

un difícil reto a superar cuando todos deben estar trabajando por lograr un mismo

objetivo: alcanzar los propósitos organizacionales. Finalmente, el respaldo del

grupo es la identificación con la empresa en la que se trabaja, lo cual brinda

seguridad y una sensación de apoyo constante hacia la motivación por cumplir las

metas propuestas.

El estudio tomó como referencia la teoría anteriormente mencionada y la

cual facilita una herramienta psicométrica para la medida del constructo. Este

instrumento es el "Cuestionario de Estrés Laboral de la OIT-OMS" (Ivancevich y

Matteson, 1992).
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Finalmente, respecto al dominio de las variables de indagación, el estrés se

fundamenta en la teoría cognitivo-relacional que hace mención a la adaptación

mental de las personas frente a una nueva realidad, la cual puede ser fácil o difícil

dependiendo del entorno (Lazarus y Folkman, 1986). Esto significa que la persona,

al exponerse a diversas circunstancias de vulnerabilidad, busca estrategias para

afrontar el factor estresante (Polo, 2021). Con base en esta teoría, se hace

énfasis en la motivación, ya que aborda acerca de las necesidades que una

persona tiene que suplir, que incluyen, en cada evento, a los que nos vemos

expuestos cada día, en lo personal y en lo laboral (Jiménez, 2017).
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación

Tipo de investigación: Es de tipo básico y tiene sus raíces en un marco teórico

que fundamenta todo el estudio (Nieto, 2018). El propósito de este tipo de

estudios es aportar más información científica sin la necesidad de generar un

contraste con aspectos prácticos (Muntané, 2010). Esto se logra mediante la

recopilación de información haciendo uso de instrumentos psicológicos (Sánchez

et al., 2018).

Diseño de investigación: El diseño considerado para esa indagación se

fundamenta en correlaciones no experimentales, transversales y descriptivas. No

es experimental porque las variables no se manipulan directamente (Kerlinger &

Lee, 2002). Además, es transversal, ya que emplea una o más muestras que

serán estudiadas en un momento específico (Sánchez et al., 2018). Por último, es

descriptivo-correlacional, puesto que se pretende añadir nueva información y

medir la vinculación de las dos variables de estudio (Kerlinger & Lee, 2002).

3.2. Variables y Operacionalización

Para este estudio se utilizaron las variables:

Variable 1: “Motivación Laboral” (ver anexo 2)

Definición Conceptual
La motivación laboral es un impulso del ser humano para lograr el éxito, a pesar

de la adversidad que se pueda presentar al momento de trabajar por una meta.

Esta se enfoca en generar acciones expresadas en conductas. La motivación

puede ser de logro, afiliación o de poder (McClelland, 1989).

Definición Operacional

La motivación se midió mediante la adaptada versión de Castillo & Sánchez

(2021) de la Escala de Motivación - Mlpa de Steers y Braunstein (1976). Esta

escala presenta 15 reactivos ubicados en tres factores.
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Indicadores: “Logro” (ítems1, 4, 7, 10, 13); “Poder” (Ítems: 2, 5, 8, 11, 14) y
“Afiliación” (Ítems: 3, 6, 9, 12, 15), respectivamente. 5. Totalmente de acuerdo.

Escala de Medición: Además, el modelo de respuesta es Likert con 5 tipos de

respuestas, 5. Totalmente de acuerdo; 4. De acuerdo; 3. Algunas veces; 2. En

desacuerdo; 1. Totalmente en desacuerdo. Esta escala es ordinal debido a que

los ítems están ubicados en un orden respectivo (Sánchez et al., 2018).

Variable 2: “Estrés Laboral” (ver anexo 2)

Definición conceptual: Es la reacción disfuncional que da la inestabilidad

emocional en el colaborador frente al predominio de estresores dentro de la

organización, sean estos ambientales, de la ejecución de las funciones o

cualquier otro factor relacionado (OIT, 2016).

Definición operacional: Se midió el Estrés Laboral con la adaptación de Ortiz

(2021) del Cuestionario de 25 ítems de Estrés Laboral OIT-OMS desarrollado por

Ivancevich y Matteson (1992).

Indicadores: El cuestionario tiene dos dimensiones, estas son: 1) Superiores y

Recursos (Ítems: “1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15, 17, 21, 24”); 2) Organizaciones y Equipos de

Trabajo (Ítems: “8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25”).

Escala de medición: El formato es de escala ordinal (Sánchez et al., 2018) con

respuestas de tipo Likert y opciones del 1 al 7, en el que: “7=siempre,

6=generalmente, 5=frecuentemente, 4=algunas veces, 3=ocasionalmente,

2=raras veces y 1=nunca”

3.3. Población, muestra y muestreo

Población: Está constituido por una agrupación de individuos que muestran una

serie de particularidades compartidas (Sánchez et al., 2018). Esta indagación

estuvo con formado por empleados de Call Center del Cercado de Lima, los

cuales laboran en modalidad Home-Office y de acuerdo al informe del MTPE,

señaló que, en los últimos tiempos, el trabajo en esta modalidad ha incrementado

a 200,000 personas (Andina, 2021).
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Criterios de Inclusión: Colaboradores hombres y mujeres de Call Center, que

laboren dentro de Cercado de Lima, con edades entre los 18 y 40 años.

Criterios de exclusión: Trabajadores de otras áreas del rubro (administrativo),

que no sean peruanos y que se encuentren suspendidos del trabajo.

Muestra: Es una agrupación que inicia de la población que se consideró para el

estudio (Ñaupas et al., 2018). En esta indagación, la muestra fue de 384

participantes de un Call Center de Cercado de Lima, presentó características que

obedecieron con el criterio de inclusión requerido y completó con éxito el

cuestionario.

Muestreo: La técnica usada es el muestreo no probabilístico y por conveniencia,

ya que los individuos fueron seleccionados en función de su accesibilidad y

disposición a participar en el analisis (Otzen & Manterola, 2017).

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos

Técnicas

Se utilizó la encuesta como técnica cuantitativa, sujeta al modo de

cuestionario escrito autoaplicado y de manera virtual. La encuesta es la técnica

mediante la cual se procura obtener datos en base a una muestra específica

(Sánchez et al., 2018). Se aplicó de forma escrita porque se empleó un

cuestionario (Abanto, 2016), y se le denomina autoaplicado, ya que lo resuelve el

mismo participante sin ninguna intervención (Arias, 2012).

Instrumentos

Escala de Motivación – Mlpa: Basada en la "teoría de necesidades"

elaborada por McClelland en el año 1961, con el objeto de evaluar la motivación

laboral (McClelland, 1961), la escala originalmente se llamó "Una medida basada

en el comportamiento de las necesidades manifiestas en los entornos laborales"

(Steers & Braunstein, 1976). Además, se desarrolló este instrumento respetando

los fundamentos teóricos de McClelland y considerando la medición de los tres

factores que lo componen. El instrumento es corto y comprensible, se aplica en el
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entorno psicolaboral, y puede administrarse de manera individual o colectiva

como un formulario virtual o físico con 15 ítems. Toma aproximadamente de 5 a

10 minutos y está destinado a personas mayores de 16 años. Este instrumento

muestra evidencias estadísticas de validez y confiabilidad, y se utilizó una

muestra de 384 personas para su desarrollo.

Para validar el contenido del test, se empleó la estrategia de valoración

mediante Juicio de Expertos, en la cual psicólogos con un grado avanzado en

psicología otorgaron puntajes que oscilaron entre 0,74 y 0,85. Con ello, el

instrumento alcanzó un alto grado de validez debido a las consistencias internas

del coeficiente alfa de Cronbach (α=0,86) y demostró una confiabilidad razonable.

Por otro lado, en una investigación realizada por Ventura (2018), cuyo

objetivo era reconocer las cualidades psicométricas de la escala de motivación

laboral en un grupo de 500 empleados de establecimientos gubernamentales en

Trujillo, se llegaron a las siguientes conclusiones: se utilizaron análisis factoriales

confirmatorios para identificar estructuras. Se obtuvo un ajuste razonable, con un

índice de bondad de ajuste de 0,96 y cargas factoriales que oscilaron entre 0,45 y

0,76. La confiabilidad de las consistencias internas, medida mediante el

coeficiente omega, fue de 0,78, 0,61 y 0,65 para las dimensiones de deseo de

logro, deseo de poder y deseo de pertenencia, respectivamente.( ver anexo 4)

Escala de Estrés Laboral OIT-OMS: Desarrollado por Ivancevich y

Matteson en 1992, con la finalidad de evaluar el estrés en el ambiente de trabajo y

valorar las posibilidades de riesgo en sujetos mayores de 18 años, este

cuestionario fue evaluado, respaldado y aceptado por la OIT y la OMS (Ivancevich

& Matteson, 1992). El instrumento es fácil de aplicar en entornos psicolaborales,

se puede utilizar de forma individual o colectiva, en formato físico o mediante

formularios en línea. Consta de 25 ítems y tiene una duración aproximada de 10 a

15 minutos. Está dirigido a una población con edades a partir de los 18 años.

En cuanto a las evidencias estadísticas del instrumento, no se encontró

información específica sobre la prueba original, pero se utilizó como referencia

una investigación realizada en México por Medina et al. (2007), que obtuvo un

coeficiente de validez relevante de 0,64, lo cual indica un ajuste adecuado.
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Además, se realizó la confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach,

arrojando un índice de 0,92, lo que indica un alto grado de ajuste de la escala.

Asimismo, en la adaptación peruana realizada por Suarez (2013), se

desarrollaron las evidencias psicométricas de esta herramienta en una muestra de

203 empleados de un Call Center en Lima, Perú. El objetivo fue alcanzar un

resultado óptimo que pueda utilizarse como evidencia para el uso del cuestionario.

Los resultados obtenidos indicaron que se logró una validez de contenido y de

estructuras internas adecuadas mediante el análisis factorial, con un índice KMO

de 0,953 y correlaciones positivas de 0,68 y 0,82. En cuanto a la dimensión 1, se

obtuvo un coeficiente alfa de 0,951, y de 0,949 para la dimensión 2. Por lo tanto,

la confiabilidad fue de 0,97, lo cual indica un puntaje alto.(ver anexo 4)

3.5. Procedimientos

Inicialmente, se solicitó el permiso para el uso de instrumentos (ver anexo

5), luego se realizó la elaboración de un formulario en Google con el objetivo de

recabar información de forma virtual. En este formulario, se incluyó el título del

estudio y el consentimiento informado (ver anexo 8), para que el participante

tenga conocimiento de que su colaboración es voluntaria y anónima. Asimismo,

se solicitó información sociodemográfica, como sexo y edad. A continuación, se

redactaron los tests de cada variable a medir, cada uno con su respectiva escala

de respuesta, y se realizó la difusión en las distintas plataformas digitales.

Después de recopilar la información, se revisaron los datos del formulario y se

descargaron las respuestas en una hoja de Excel-21.

3.6. Método de Análisis de Datos

Una vez concluida la aplicación del instrumento, se efectuó la transferencia

de los datos a Excel 2021 para organizar la información y posteriormente se

transfirió al programa spss 26 y Jamovi 2.3.21 para su análisis estadístico.

De esta manera, se emplearon estadísticas descriptivas para evaluar

criterios de tendencias centrales, como la media, el valor mínimo y máximo, y el

rango. Además, se utilizaron percentiles para crear tablas y gráficos que
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representaran el porcentaje, de acuerdo con los niveles o categorías en los que

se organizó la muestra de estudio (Bologna, 2011).

Posteriormente, se aplicaron estadísticas inferenciales con la prueba de

normalidad y las pruebas de Spearman (Ventura & Caycho, 2017) para contrastar

las hipótesis planteadas y determinar los tipos y niveles de relaciones entre las

variables. Asimismo, se realizaron pruebas de U de Mann-Whitney para evaluar si

existieron diferencias según el sexo y la edad en la muestra. Por último, se

utilizaron los siguientes criterios para interpretar el tamaño del coeficiente de

determinación (d): pequeño: .10, medio: .25 y grande: .40 (Cohen, 1988).

3.7. Aspectos Éticos

Esta indagación se realizó con el consentimiento informado, permitiendo

determinar las participaciones voluntarias y explicando el objetivo del estudio,

poniendo en práctica los aspectos importantes que permiten resguardar a las

personas dentro de una investigación científica. Por lo tanto, se utilizaron los

criterios de ética y deontología del Colegio de Psicólogos del Perú (2017), la

Resolución Nº 0126-2017/UCV sobre el código de ética en investigación de la

UCV (2017) y las pautas de la APA (2010). Se cumplieron los principios

mencionados por Helsinki, enfatizando en la beneficencia y la no maleficencia, lo

que significa que durante todo el proceso se busca el bienestar y se evita causar

perjuicio tanto al participante como al contexto social (Asociación Médica Mundial

[A.M.M], 2013).

En este sentido, se cumple el criterio de autonomía, ya que el participante

decide integrarse en el estudio de manera voluntaria, brindando a todos igualdad

de condiciones y oportunidades en el procedimiento del análisis. Esto se

evidencia a través del consentimiento informado y la confidencialidad del

participante.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.

Nivel de motivación laboral

Niveles N %
Bajo 294 76,6%
Medio 69 18,0%
Alto 21 5,5%
Total 384 100,0%

Nota. n = Muestra; % = Porcentaje

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Se define en la tabla que el 76,6% tuvieron niveles bajos de motivación

laboral; el 18,0% tuvieron niveles medios; y el 5,5% tuvieron niveles altos.
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Tabla 2.

Nivel de motivación laboral

Niveles
D1: Logro D2: Poder D3: Afiliación

N % N % N %
Bajo 314 81,8% 258 67,2% 266 69,3%
Medio 56 14,6% 95 24,7% 87 22,7%
Alto 14 3,6% 31 8,1% 31 8,1%
Total 384 100,0% 384 100,0% 384 100,0%

Nota. n = Muestra; % = Porcentaje

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

De acuerdo a la tabla, se muestran los niveles de las dimensiones de

motivación laboral. En lo concerniente a la dimensión 1, la tasa de logro fue baja,

con un 81,8%. El 14,6% presentó niveles moderados y el 3,6% tuvo niveles altos.

En cuanto a la dimensión 2, el 67,2% se encontraba en un nivel inferior en cuanto

al poder, el 24,7% mostró niveles moderados y el 8,1% tenía niveles altos. Por

otro lado, en la dimensión 3, el índice de afiliación fue bajo con un 69,3%. El

22,7% presentó niveles moderados y el 8,1% tuvo niveles altos.
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Tabla 3.

Nivel de estrés laboral

Niveles n %
Bajo 52 13,5%
Promedios bajos 109 28,4%
Promedios altos 150 39,1%
Alto 73 19,0%
Total 384 100,0%

Nota. n = Muestra; % = Porcentaje

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Según se aprecia en la tabla, el 39,1% tuvieron nivelrd promedios altos de

estrés laboral; el 28,4% tuvieron niveles promedios bajos; el 19,0% tuvieron

niveles altos; y el 13,5% tuvieron niveles bajos.
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Tabla 4.

Nivel de estrés laboral

Niveles
D1: Superiores y recursos

D2: Organización y
equipo de trabajo

n % n %
Bajo 75 19,5% 60 15,6%
Promedio bajo 94 24,5% 121 31,5%
Promedio alto 115 29,9% 129 33,6%
Alto 100 26,0% 74 19,3%
Total 384 100,0% 384 100,0%

Nota. n = Muestra; % = Porcentaje

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se observan los niveles de las dimensiones de estrés laboral.

En relación a la dimensión 1, cuando se trata de supervisores y recursos, el

29,0% espera que sus niveles de estrés promedio sean altos. El 26,0% espera un

nivel alto, el 24,5% tenía niveles medios más bajos y el 19,5% tenía niveles bajos.

En cuanto a la dimensión 2, organización y equipo de trabajo, el 33,6% tuvo

niveles medios altos, el 31,5% tenía niveles medios bajos, el 19,3% eran altos y el

15,6% tenía niveles bajos.
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Tabla 5.

Pruebas de normalidad de “Shapiro-Wilk”

Variables y dimensiones W gl p
Variable 1: Motivación laboral ,976 384 <,001
Dimensión 1: Logro ,977 384 <,001
Dimensión 2: Poder ,972 384 <,001
Dimensión 3: Afiliación ,969 384 <,001
Variable 2: Estrés laboral ,896 384 <,001
Dimensión 1: Superiores y recursos ,934 384 <,001
Dimensión 2: Organización y equipo de trabajo ,918 384 <,001

Nota.W = Estadístico calculado de Shapiro-Wilk; gl = Grado de libertad; p = Valor

de probabilidad

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme a lo que se evidencia en la tabla, la variable 1 (Motivación laboral)

no presentó una distribución normal de datos (p < 0.001). Del mismo modo, cada

dimensión de esta variable tampoco se distribuyó normalmente (p < 0.001). Por

otro lado, la variable 2 (Estrés laboral) tampoco mostró una distribución normal de

datos (p < 0.001), al igual que las dimensiones de la variable carga de trabajo (p <

0.001). En vista de todos estos resultados, se debe optar por utilizar estadísticas

no paramétricas para evaluar las hipótesis planteadas.
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Tabla 6.

Prueba de correlación entre motivación laboral y estrés laboral

Estrés laboral

Motivación laboral

rs -,487
p <,001
r2 ,237
n 384

Nota. rs = Rho de Spearman; p = Valor de probabilidad; r2 = Dimensión del efecto;

n = Muestra

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

De acuerdo a la tabla, se observa que hubo una inversa relación entre

motivación y estrés laboral en los trabajadores (rs = -,487; p <,001). Asimismo, de

acuerdo al r2 de ,237 la relación tuvo un tamaño del efecto medio.
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Tabla 7.

Comparación de la motivación laboral en función del sexo

Variable Sexo n RP U p

Motivación laboral Femenino 213 182,92 16172,0 ,059Masculino 171 204,43

Nota. n =Muestra; RP =Rangos promedio; U =Estadístico calculado de Mann-

Whitney; p =Valores de probabilidad

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Según se muestra en la tabla no hubo diferencias significativas sobre

motivación laboral entre el trabajador de sexo femenino y los trabajadores de sexo

masculino (U = 16172,0; p = ,059).
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Tabla 8.

Comparación de la motivación laboral en función de la edad

Variable Edad (años) n RP H p

Motivación laboral

18 - 20 111 196,92

22,794 <,001
21 - 25 110 154,65
26 - 30 90 228,16
31 - 35 42 204,77
36 - 40 31 190,81

Nota. n =Muestra; RP =Rangos promedio; H =Estadístico calculado de Kruskal-

Wallis; p =Valores de probabilidad

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se define que sí hubo diferencia significativa sobre motivación

laboral entre los trabajadores en función a sus diferentes rangos de edad (H =

22,794; p <,001); mostrando una mayor motivación laboral en los trabajadores de

26 a 30 años (RP = 228,16) en comparación a los trabajadores de entre 21 a 25

años (RP = 154,65).
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Tabla 9.

Comparación del estrés laboral en función del sexo

Variable Sexo n RP U p

Estrés laboral Femenino 213 191,60 18019,5 ,859Masculino 171 193,62

Nota. n =Muestra; RP =Rangos promedio; U =Estadístico calculado de Mann-

Whitney; p =Valor de probabilidad

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

La tabla define que no hubo diferencia significativa en el estrés laboral

entre trabajadoras y trabajadores (U=18019.5; p=0.859).
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Tabla 10.

Comparación del estrés laboral en función a la edad

Variable Edad (años) n RP H p

Estrés laboral

18 - 20 111 210,29

39,872 <,001
21 - 25 110 227,55
26 - 30 90 141,10
31 - 35 42 150,80
36 - 40 31 210,18

Nota. n = Muestra; RP = Rangos promedio; H = Estadístico calculado de Kruskal-

Wallis; p = Valor de probabilidad

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme se define en la tabla sí hubo diferencias significativas sobre

estrés laboral entre los trabajadores en función a sus diferentes rangos de edad

(H = 39,872; p <,001); mostrando un mayor estrés laboral en el trabajador de 21 a

25 años (RP = 227,55) en comparación a los trabajadores de entre 26 a 30 años

(RP = 141,10).
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Tabla 11.

Prueba de correlación entre motivación laboral y las dimensiones del estrés
laboral

D1: Superiores y recursos D2: Organización y equipo de trabajo

Motivación
laboral

rs -,434 -,400
p <,001 <,001
r2 ,188 ,160
n 384 384

Nota. p = Valores de probabilidad; r2 = Dimensión del efecto; n = Muestra

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se define que hubo una relación inversa entre motivación

laboral y la dimensión de supervisores y recursos en los trabajadores (rs = -0,434;

p < 0,001). A su vez, de acuerdo al r2 de 0,188, la relación tuvo un tamaño de

efecto medio. De esta manera, se observa que también hubo una relación inversa

entre motivación laboral y la dimensión de organización y equipo de trabajo (rs = -

0,400; p < 0,001). Asimismo, de acuerdo al r2 de 0,160, la relación tuvo un

tamaño de efecto medio.
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Tabla 12.

Prueba de correlación entre estrés laboral y las dimensiones de la motivación
laboral.

D1: Logro D2: Poder D3: Afiliación

Estrés laboral

rs -,445 -,429 -,482
P <,001 <,001 <,001
r2 ,198 ,184 ,232
n 384 384 384

Nota. p = Valores de probabilidad; r2 = dimensión del efecto; n = Muestra

Elaboración propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme a la tabla, hubo una relación inversa entre estrés laboral y la

dimensión de logro (rs = -0,445; p < 0,001). De esta manera, de acuerdo al r2 de

0,198, la relación tuvo un tamaño de efecto medio. A su vez, se evidencia que

hubo una relación inversa entre estrés laboral y la dimensión de poder (rs = -0,429;

p < 0,001). Asimismo, de acuerdo al r2 de 0,184, la relación tuvo un tamaño de

efecto medio. Finalmente, se aprecia que hubo una relación inversa entre estrés

laboral y la dimensión de afiliación (rs = -0,482; p < 0,001). En este sentido, de

acuerdo al r2 de 0,232, la relación tuvo un tamaño de efecto medio.
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V. DISCUSIÓN

En la actual investigación, se propuso "establecer la relación entre el estrés

laboral y la motivación en trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima,

2023".

En lo correspondiente al objetivo general, el resultado encontrado delimitó

que existe una relación inversa, con un efecto medio, entre la variable de estrés

laboral y la motivación laboral. En este sentido, hubo un efecto indirecto entre

ambas variables, lo que significa que a menor motivación laboral, el estrés laboral

aumenta en los trabajadores del Call Center. Resultados similares fueron

obtenidos por Silva (2022), quien desarrolló una investigación acerca del estrés

laboral y la motivación organizacional en teletrabajadores adultos de Lima Norte, y

detectó un vínculo inverso entre ambas variables (rs = -0,359). También se

encontró una relación inversa entre motivación laboral y estrés laboral en

maestros de una entidad educativa en el estudio de Jalk y Sánchez (2021) (r = -

0,410). Por el contrario, se encontraron resultados distintos en el estudio de

Sivincha y Tacanahui (2020), quienes analizaron el estrés laboral y la motivación

en maestros y no encontraron una relación entre las variables (rs = -0,078).

Asimismo, Morales (2020), en su análisis sobre el estrés y la motivación laboral

en trabajadores sanitarios, encontró que no hubo un vínculo entre ambas

variables (r = -0,058). Estos últimos resultados pueden deberse a la influencia de

variables adicionales o intervinientes, como el factor económico percibido por los

trabajadores o su experiencia laboral. No obstante, el hecho de que en la

presente investigación se haya encontrado una relación entre motivación y estrés

laboral concuerda con lo indicado por Kongcharoen et al. (2020). Según este

autor, cuando se aplican estrategias de motivación efectivas, la sensación de

estrés laboral en los trabajadores disminuye y se transforma en un deseo de

desarrollo efectivo en sus funciones. También se observa que la motivación

laboral, según lo indicado por Kanfer (2009), ayuda psicológicamente a brindar

energía y, por lo tanto, a atenuar el estrés en el desempeño del ser humano en

diferentes actividades laborales. Por tanto, se infiere que una forma importante de

reducir el estrés proviene de un control adecuado y psicológico de la motivación,

en el cual los responsables del talento humano pueden enfocarse.
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En correspondencia con el primer objetivo específico, se encontró que con

mayor frecuencia hubo un nivel bajo de motivación laboral en los trabajadores del

Call Center, seguido por un nivel medio de motivación. Estos resultados difieren

de los encontrados por De la Torre y Palacios (2021), en su análisis sobre el

estrés y la motivación laboral en operarios técnicos, donde principalmente

encontraron un alto grado de motivación laboral en los operarios (72,0%), seguido

de un nivel medio de motivación (26,0%). También difieren de los resultados de

Costillo (2021), en su análisis sobre la motivación y el estrés laboral en

trabajadores de enfermería, donde principalmente encontraron un nivel alto de

motivación laboral en los trabajadores (75,0%), seguido de un nivel medio de

motivación (25,0%). El hecho de que los resultados sobre la motivación laboral

sean diferentes a los resultados de los estudios previos puede deberse al tipo de

beneficios laborales inherentes al trabajo según su nivel de preparación. Además,

de acuerdo con lo indicado en la presente investigación, los niveles bajos de

motivación en los trabajadores del Call Center responden, en concordancia con

McClelland (1961), a deficiencias en la satisfacción de necesidades. Según esto,

se denota que una baja motivación laboral se debe a una falta de necesidades de

logro en relación con el desempeño de actividades, enfrentamiento de desafíos y

progreso de tareas. Así como también una falta de necesidad de poder en lo que

respecta al espíritu de competición, liderazgo y ganas de influir. Además, hay una

escasa necesidad de afiliación en relación a la interrelación y pertenencia con

otros trabajadores del Call Center.

Con respecto al segundo objetivo específico, se encontró que con mayor

frecuencia hubo niveles promedio-altos de estrés laboral en los trabajadores del

Call Center, seguido de niveles promedio-bajos de estrés. Este resultado es

similar al encontrado por Falcón (2018), quien realizó un análisis sobre el estrés y

la motivación laboral en los trabajadores de un centro educativo, encontrando que

principalmente había niveles intermedio-altos de estrés en los trabajadores

(46,7%), seguido de un nivel intermedio (36,7%). Por el contrario, hay diferencias

con los resultados de Choroco (2019), en su análisis sobre la motivación y el

estrés laboral en enfermeros, donde principalmente encontraron un nivel medio de

estrés laboral en los enfermeros (62,5%), seguido de un nivel alto (37,5%). Estas

diferencias pueden deberse a los niveles de presión con los que los trabajadores
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realizan sus labores. En concordancia con lo indicado por Ivancevich y Matteson

(1992), los niveles de estrés laboral que tienden a ser altos responden a una

elevada presencia de estresores intraorganizacionales y/o estresores

extraorganizacionales. En lo que respecta a lo intraorganizacional, o lo que ocurre

dentro de las labores de los trabajadores del Call Center, el estrés se debe a

problemas relacionados con la presión de los supervisores y los recursos

disponibles, así como una organización y trabajo en equipo inadecuados.

De acuerdo al tercer objetivo específico, no se encontró una diferencia

significativa en la motivación laboral según el sexo de los trabajadores del Call

Center. Este resultado difiere del encontrado por Sivincha y Tacanahui (2020),

quienes mostraron en su estudio que sí hubo una diferencia significativa en la

motivación laboral entre los trabajadores de sexo masculino y femenino,

encontrando una mayor motivación en este último grupo (p = 0,019). El hecho de

que en la presente investigación no se hayan encontrado diferencias significativas

según el sexo, indica que tanto los trabajadores de sexo masculino como

femenino tenían aspiraciones similares en términos de logro, espíritu competitivo

y afiliación entre sus compañeros. Por otro lado, en cuanto a la motivación según

la edad de los trabajadores del Call

Center, sí se encontró una diferencia significativa entre los grupos de edades.

Esto es similar al resultado de Castillo (2021), quien también encontró diferencias

significativas en la motivación laboral según las edades en trabajadores de una

entidad logística (p < 0,001). Estas diferencias en los trabajadores del Call Center

según la edad pueden deberse a la rapidez mental de ciertos grupos etarios, así

como al manejo de herramientas laborales modernas y la adaptación al trabajo.

En lo que respecta al cuarto objetivo específico, se demostró que no hubo

una diferencia significativa en el estrés laboral según el sexo de los trabajadores

del Call Center. Este resultado es similar al de Sivincha y Tacanahui (2020),

quienes en su estudio indicaron que no hubo una diferencia significativa en el

estrés laboral entre los trabajadores docentes según su sexo (p = 0,761). El hecho

de que los trabajadores evaluados en la presente investigación hayan

experimentado un estrés similar en ambos sexos, indica que tanto los

trabajadores de sexo masculino como femenino percibieron una presión similar
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por parte de sus superiores, una falta de recursos adecuados para realizar su

trabajo, además de un bajo apoyo por parte de la organización. Por otro lado, en

cuanto a la edad, se encontraron diferencias significativas en el estrés laboral

entre los grupos de edades de los trabajadores del Call Center. Esto es similar a

lo encontrado por Paredes (2020), quien también informó en su investigación que

hubo diferencias significativas en el estrés laboral según la edad de los

trabajadores docentes (p = 0,601). Estas diferencias entre las edades en relación

al estrés pueden deberse al nivel de experiencia con el que los trabajadores

utilizan los recursos laborales, su adaptación al equipo de trabajo y su ajuste a la

cantidad de beneficios económicos.

En lo que respecta al quinto objetivo específico, se encontró una relación

inversa entre la variable de motivación laboral y las dimensiones de estrés laboral

en los trabajadores del Call Center. Esto muestra que a menor motivación laboral,

aumentan las dimensiones de estrés laboral. Este resultado es similar al de Silva

(2022), quien también encontró una relación inversa entre la variable de

motivación laboral y las dimensiones de estrés laboral en adultos teletrabajadores

de Lima Norte (p < 0,05). Una baja motivación laboral, en concordancia con

Ivancevich y Matteson (1992), se relaciona con un mayor estrés laboral, lo cual se

refleja en la sensación de presión en el clima organizacional, la percepción de un

liderazgo inadecuado por parte de los supervisores, dificultades para trabajar en

equipo, y problemas en la administración de los instrumentos tecnológicos para

cumplir con el rol asignado.

En cuanto al sexto objetivo específico, se encontró una relación inversa

entre la variable de estrés laboral y las dimensiones de motivación laboral en los

trabajadores del Call Center. Esto indica que a mayor estrés laboral en los

trabajadores del Call Center, disminuyen las dimensiones de motivación laboral.

Estos resultados difieren de los encontrados por De la Torre y Palacios (2022),

quienes indicaron en su estudio que no hubo una relación entre la variable de

estrés laboral y ninguna de las dimensiones de motivación laboral en los

trabajadores operarios técnicos (p < 0,05). Esta diferencia puede deberse a las

condiciones económicas que pueden manejar las diferentes muestras de estudio.

Las dimensiones de motivación laboral, en concordancia con Falcón (2018) y
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Naranjo (2009), se basan en la medida en que los trabajadores desean destacar,

asumir nuevas responsabilidades, tener habilidades para relacionarse con otros

trabajadores, adquirir conocimientos y destacar en el grupo. Esto es difícil de

lograr en aquellos trabajadores que experimentan un estrés laboral alto, lo que se

convierte en un impedimento para desarrollar adecuadamente sus tareas.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERO

Existe una relación inversa, con un efecto medio, entre la motivación y el

estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima en

2023. Esto significa que, a menor motivación laboral, el estrés laboral aumenta

significativamente en los trabajadores del Call Center.

SEGUNDO

La mayoría de los empleados del Call Center tienen niveles bajos de

motivación laboral, seguidos por niveles medios y bajos de motivación laboral.

TERCERO

La mayoría de los trabajadores del Call Center presentan niveles promedio-

altos de estrés laboral, seguidos por niveles promedio-bajos, altos y bajos de

estrés laboral.

CUARTO

No hay diferencias significativas en la motivación laboral entre los trabajadores

de género femenino y los trabajadores de género masculino del Call Center.

Sin embargo, se encontraron diferencias significativas según los rangos de

edad, observándose una mayor motivación laboral en los trabajadores de

entre 26 y 30 años.

QUINTO

No hay diferencias significativas en cuanto al estrés laboral entre los

trabajadores de género femenino y los trabajadores de género masculino del

Call Center. Sin embargo, se encontraron diferencias significativas según los

rangos de edad, evidenciando un alto nivel de estrés laboral en los

trabajadores de entre 21 y 25 años.
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SEXTO

Existe una relación inversa, con un efecto medio, entre la motivación laboral y

cada una de las dimensiones de estrés laboral en los trabajadores del Call

Center. Esto significa que, a menor motivación laboral, cada dimensión de

estrés laboral aumenta significativamente en el trabajador.

SÉPTIMO

Existe una relación inversa, con un efecto medio, entre el estrés laboral y cada

una de las dimensiones de motivación laboral en los trabajadores del Call

Center. Esto significa que, a mayor estrés laboral, cada dimensión de

motivación laboral disminuye significativamente en el trabajador.
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VII. RECOMENDACIONES

PRIMERO

Se recomienda realizar evaluaciones constantes acerca de la motivación

laboral y el estrés que evidencia el trabajador del Call Center. De tal manera

que se pueda elaborar programas que tengan una perspectiva bastante clara

de las cualidades, intereses, y visión a futuro de los trabajadores, así como

también sus presiones, sobrecargas y carencias.

SEGUNDO

Se sugiere dar mayor cabida al especto psicológico para el mejoramiento de

la motivación en los trabajadores del Call Center, fomentando su desempeño

laboral, ganas de competición, construcción de relaciones cercanas, y

afianzamiento en el trabajo.

TERCERO

Se recomienda implementar planes de relajación, métodos de respiración,

medidas lúdicas, yoga, todo lo cual ayude a afrontar los altos niveles de estrés

en el trabajador del Call Center.

CUERTO

Se aconseja a los supervisores dar órdenes a sus trabajadores de tal manera

que no los debiliten motivacionalmente. Antes de ello se recomienda que los

incentive conociéndolos psicológicamente, tomando en cuenta su sexo y edad,

acoplándose a sus particularidades, de tal manera que entreguen la mayor de

sus habilidades, preservando un clima laboral armonioso en el Call Center.

QUINTO

Se recomienda tomar en cuenta todos los medios con los cuales se emiten las

exigencias acerca de cómo se sienten los trabajadores, tales como buzones

de sugerencia, con el propósito de involucrar a los trabajadores en el

desarrollo del factor humano en el Call Center.
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SEXTO

Se aconseja adentrarse en diseños metodológicos distintos al aplicado en la

presente investigación, como el experimental, de tal manera que se pueda

conocer con una metodología de nivel explicativo la manera en que se

desenvuelve la motivación y el estrés en trabajadores del rubro de Call Center.

SÉPTIMO

Se sugiere que se realicen investigaciones similares tomando en cuenta otros

Call Centers, y otros lugares diferentes a Lima. Para tener una visión amplia

de la problemática de la motivación y estrés laboral en el Perú.
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ANEXOS

Anexo 1.
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E ITEMS MÉTODO

¿Qué relación
existe entre la
motivación y
estrés laboral
en
trabajadores
de un Call
Center del
Cercado de
Lima, 2023?

General General Variable 1: Motivación
Diseño:

No experimental y
transversalEstablecer la relación entre la

motivación y estrés laboral en
trabajadores de un Call Center del
Cercado de Lima, 2023

Existe relación entre la motivación y estrés
laboral en trabajadores de un Call Center
del Cercado de Lima, 2023

Dimensiones Ítems

Logro
Poder

Afiliación
1 al 15

Nivel: Descriptivo-
correlacional.Específicos Específicos

1) Describir los niveles de motivación
laboral.
2) Describir los niveles de estrés
laboral.
3) Comparar la motivación laboral en
función del sexo y grupo etario.
4) Comparar el estrés laboral en
función del sexo y grupo etario.
5) Establecer la relación entre la
motivación laboral y las dimensiones
del estrés laboral.
6) Establecer la relación el estrés
laboral y las dimensiones de la
motivación laboral.

a) Existe diferencia sobre motivación
laboral en función del sexo y grupo etario.
b) Existe diferencia sobre estrés laboral en
función del sexo y grupo etario
c) Existe relación entre la motivación
laboral y las dimensiones del estrés laboral.
d) Existe relación entre estrés laboral y las
dimensiones de la motivación laboral.

Variable 2: Estrés POBLACIÓN -
MUESTRA

N= Trabajadores
n= 384

Dimensiones Ítems
Superiores y
Recursos

Organización y
Equipo de Trabajo

1 al 25

Instrumentos
Escala de
Motivación
Laboral

Escala del Estrés
Laboral



Anexo 2.
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES
VARIABLE DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN

OPERACIONAL
DIMENCIONES INDICADORES ESCALA

Motivación
Laboral-Mlpa

McClelland (1961), define a la
motivación como el impulso
para obtener éxito frente a los
diferentes obstáculos que se
presenten en el día a día,
enfocado en desarrollar una
acción mediante una
conducta, las cuales se
manifiestan en la necesidad
de logro, de afiliación y de
poder.

La variable motivación
será medida con la
Escala de motivación-
Mlpa de Steers y
Braunstein, y en Perú
adaptado por Sandy
Ventura Cueva en el
2018, la cual está
compuesta por 3
dimensiones y 15
ítems.

Logro 1,4,7,10,13 Ordinal de tipo Likert

1 = Totalmente en
Desacuerdo

2 = En Desacuerdo

3 = Algunas Veces

4 = De Acuerdo

5 = TA: Totalmente de
Acuerdo

Poder 2,5,8,11,14

Afiliación 3,6,9,12,15

Estrés
Laboral

Según la OIT (2016), el
estrés laboral está
conceptualizada por el
predominio de condiciones
estresantes dentro de una
organización, ya sea en el
ambiente, la modalidad de
trabajo u otros; y se evidencia
con la inestabilidad emocional
frente a las exigencias del
trabajo.

Será medida con el
cuestionario de Estrés
Laboral OIT-OMS,
realizado por
Ivancevich & Matteson
en 1989, validado por
la OIT y la OMS. Fue
adaptada por Angela
Suarez Tumanñaña en
el 2013 y está
conformado por 25
interrogantes.

Superiores y Recursos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15,
17, 21, 24

Ordinal de tipo Likert

1 =Nunca

2 =Raras veces

3 =Ocasionalmente

4 = Algunas veces

5= Frecuentemente

6= Generalmente

7=Siempre

Organización y Equipo de
Trabajo

8, 9, 10, 11, 12, 13,
14, 16, 18, 19, 20, 22,

23, 25.



Anexo 3
Evidencia de Validez de Contenido

Para conocer en qué medida hay evidencias de validez de contenido en el instrumento de

cada variable se realizó la evaluación mediante criterio de 3 jueces expertos en el tema.

Tales evaluaciones se consideraron para realizar el coeficiente V de Aiken. Este

coeficiente indica que hay validez aceptable siempre y cuando el valor resultante sea

mayor a 0,8 según lo indicado por Penfield y Giacobbi (2004).

Validez de contenido sobre el criterio: Relevancia
V de Aiken sobre la relevancia del instrumento sobre la motivación laboral

Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Logro

1. Me esfuerzo para desempeñarme mejor en las
actividades que realizo.

4 4 4 12 1,0

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0
7. Deseo saber cómo voy progresando al terminar
las tareas

4 4 4 12 1,0

10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfacción de terminar la tarea
difícil.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Poder

2. Me gusta competir y ganar. 4 4 4 12 1,0
5. Me gusta llevar el mando. 4 4 4 12 1,0
8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con
las que estoy muy en desacuerdo.

4 4 4 12 1,0

11. Me gusta influir en otras personas para que
hagan lo que deseo.

4 4 4 12 1,0

14. Con frecuencia trabajo para obtener más control
sobre los acontecimientos a mí alrededor.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 3:
Afiliación

3. A menudo encuentro que hablo con las personas
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.

4 4 4 12 1,0

6. Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0
9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis
compañeros de trabajo.

4 4 4 12 1,0

12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones. 4 4 4 12 1,0
15. Me gusta más trabajar con otras personas que
sólo.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Se observa en la tabla que el valor de V de Aiken total obtenido fue de 1,0. De manera
que, al ser mayor que 0,8, se permite indicar que existe validez aceptable de contenido
analizando el criterio relevancia.



V de Aiken sobre la relevancia del instrumento sobre estrés laboral
Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Superiores y
recursos

1. El que no comprenda las metas y misión de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis
subordinados me estresa.

4 4 4 12 1,0

3. El que no esté en condiciones de controlar las
actividades de mi área de trabajo me produce
estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

5. El que mi supervisor no dé la cara por mí ante
los jefes me estresa.

4 4 4 12 1,0

6. El que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0
7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que
colabore estrechamente me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

15. El no tener un espacio privado en mi trabajo
me estresa.

4 4 4 12 1,0

17. El que mi supervisor no tenga confianza en el
desempeño de mi trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

21. El que mi equipo de trabajo me presiona
demasiado me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

24. El que no respeten a mis supervisores, a mí y a
los que están debajo de mí, me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Organización y
equipo de
trabajo

8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en
mis metas me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

10. El que la forma en que trabaja la empresa no
sea clara me estresa.

4 4 4 12 1,0

11. El que las políticas generales iniciadas por la
gerencia impidan mi buen desempeño me estresa.

4 4 4 12 1,0

12. El que las personas que están a mi nivel dentro
de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi
bienestar me estresa.

4 4 4 12 1,0

14. El no tener el conocimiento técnico para
competir dentro de la empresa me estresa.

4 4 4 12 1,0

16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

18. El que mi equipo de trabajo se encuentra
desorganizado me estresa.

4 4 4 12 1,0

19. El que mi equipo no me brinda protección en
relación con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

20. El que la institución carezca de dirección y
objetivos me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

25. El no contar con la tecnología adecuada para
hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Conforme se aprecia en la tabla, hubo un V de Aiken total de 1,0. De acuerdo a este
resultado, al ser superior a 0,8, es adecuado indicar que existe validez aceptable de
contenido de acuerdo al criterio de relevancia.



Validez de contenido sobre el criterio: Coherencia
V de Aiken sobre la coherencia del instrumento sobre la motivación laboral

Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Logro

1. Me esfuerzo para desempeñarme mejor en las
actividades que realizo.

4 4 4 12 1,0

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0
7. Deseo saber cómo voy progresando al terminar
las tareas

4 4 4 12 1,0

10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfacción de terminar la tarea
difícil.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Poder

2. Me gusta competir y ganar. 4 4 4 12 1,0
5. Me gusta llevar el mando. 4 4 4 12 1,0
8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con
las que estoy muy en desacuerdo.

4 4 4 12 1,0

11. Me gusta influir en otras personas para que
hagan lo que deseo.

4 4 4 12 1,0

14. Con frecuencia trabajo para obtener más control
sobre los acontecimientos a mí alrededor.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 3:
Afiliación

3. A menudo encuentro que hablo con las personas
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.

4 4 4 12 1,0

6. Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0
9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis
compañeros de trabajo.

4 4 4 12 1,0

12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones. 4 4 4 12 1,0
15. Me gusta más trabajar con otras personas que
sólo.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Se evidencia en la tabla que el valor de V de Aiken total obtenido fue de 1,0. Por lo cual,
al ser mayor que 0,8, se permite indicar que existe validez aceptable de contenido
analizando el criterio coherencia.



V de Aiken sobre la coherencia del instrumento sobre estrés laboral
Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Superiores y
recursos

1. El que no comprenda las metas y misión de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis
subordinados me estresa.

4 4 4 12 1,0

3. El que no esté en condiciones de controlar las
actividades de mi área de trabajo me produce
estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

5. El que mi supervisor no dé la cara por mí ante
los jefes me estresa.

4 4 4 12 1,0

6. El que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0
7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que
colabore estrechamente me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

15. El no tener un espacio privado en mi trabajo
me estresa.

4 4 4 12 1,0

17. El que mi supervisor no tenga confianza en el
desempeño de mi trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

21. El que mi equipo de trabajo me presiona
demasiado me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

24. El que no respeten a mis supervisores, a mí y a
los que están debajo de mí, me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Organización y
equipo de
trabajo

8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en
mis metas me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

10. El que la forma en que trabaja la empresa no
sea clara me estresa.

4 4 4 12 1,0

11. El que las políticas generales iniciadas por la
gerencia impidan mi buen desempeño me estresa.

4 4 4 12 1,0

12. El que las personas que están a mi nivel dentro
de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi
bienestar me estresa.

4 4 4 12 1,0

14. El no tener el conocimiento técnico para
competir dentro de la empresa me estresa.

4 4 4 12 1,0

16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

18. El que mi equipo de trabajo se encuentra
desorganizado me estresa.

4 4 4 12 1,0

19. El que mi equipo no me brinda protección en
relación con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

20. El que la institución carezca de dirección y
objetivos me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

25. El no contar con la tecnología adecuada para
hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Tal como se observa en la tabla, hubo un V de Aiken total de 1,0. De acuerdo a este
resultado, al ser superior a 0,8, resulta adecuado indicar que existe validez aceptable de
contenido de acuerdo al criterio de coherencia.



Validez de contenido sobre el criterio: Claridad
V de Aiken sobre la claridad del instrumento sobre la motivación laboral

Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Logro

1. Me esfuerzo para desempeñarme mejor en las
actividades que realizo.

4 4 4 12 1,0

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0
7. Deseo saber cómo voy progresando al terminar
las tareas

4 4 4 12 1,0

10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfacción de terminar la tarea
difícil.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Poder

2. Me gusta competir y ganar. 4 4 4 12 1,0
5. Me gusta llevar el mando. 4 4 4 12 1,0
8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con
las que estoy muy en desacuerdo.

4 4 4 12 1,0

11. Me gusta influir en otras personas para que
hagan lo que deseo.

4 4 4 12 1,0

14. Con frecuencia trabajo para obtener más control
sobre los acontecimientos a mí alrededor.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 3:
Afiliación

3. A menudo encuentro que hablo con las personas
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.

4 4 4 12 1,0

6. Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0
9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis
compañeros de trabajo.

4 4 4 12 1,0

12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones. 4 4 4 12 1,0
15. Me gusta más trabajar con otras personas que
sólo.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Se aprecia en la tabla que el valor de V de Aiken total obtenido fue de 1,0. De manera
que, al ser mayor que 0,8, se permite indicar que existe validez aceptable de contenido
analizando el criterio de claridad.



V de Aiken sobre la claridad del instrumento sobre estrés laboral
Dimensiones Ítems Juez 1 Juez 2 Juez 3 Suma V de Aiken

Dimensión 1:
Superiores y
recursos

1. El que no comprenda las metas y misión de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis
subordinados me estresa.

4 4 4 12 1,0

3. El que no esté en condiciones de controlar las
actividades de mi área de trabajo me produce
estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

5. El que mi supervisor no dé la cara por mí ante
los jefes me estresa.

4 4 4 12 1,0

6. El que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0
7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que
colabore estrechamente me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

15. El no tener un espacio privado en mi trabajo
me estresa.

4 4 4 12 1,0

17. El que mi supervisor no tenga confianza en el
desempeño de mi trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

21. El que mi equipo de trabajo me presiona
demasiado me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

24. El que no respeten a mis supervisores, a mí y a
los que están debajo de mí, me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Dimensión 2:
Organización y
equipo de
trabajo

8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en
mis metas me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

10. El que la forma en que trabaja la empresa no
sea clara me estresa.

4 4 4 12 1,0

11. El que las políticas generales iniciadas por la
gerencia impidan mi buen desempeño me estresa.

4 4 4 12 1,0

12. El que las personas que están a mi nivel dentro
de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi
bienestar me estresa.

4 4 4 12 1,0

14. El no tener el conocimiento técnico para
competir dentro de la empresa me estresa.

4 4 4 12 1,0

16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la
empresa me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

18. El que mi equipo de trabajo se encuentra
desorganizado me estresa.

4 4 4 12 1,0

19. El que mi equipo no me brinda protección en
relación con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

20. El que la institución carezca de dirección y
objetivos me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

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

4 4 4 12 1,0

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

25. El no contar con la tecnología adecuada para
hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

4 4 4 12 1,0

Aiken total 1,0

Conforme se aprecia en la tabla, hubo un V de Aiken total de 1,0. De acuerdo a este
resultado, al ser superior a 0,8, es adecuado indicar que existe validez aceptable de
contenido de acuerdo al criterio de claridad.



Anexo 4:
Instrumentos

ESCALA DE MOTIVACION – MLPA
Steers y Braunstein (1976) adaptado por Bautista (2023).

Indicaciones: Luego de leer cada una de las interrogantes, marque con un aspa (X) en
el número que identifique mejor la manera en cómo se siente. Considere sus respuestas
en el contexto actual.

N° Condición
1 Totalmente en Desacuerdo
2 En Desacuerdo
3 Algunas Veces
4 De Acuerdo
5 Totalmente de Acuerdo

Ítems TD D AV A TA
1 2 3 4 5

1. Me esfuerzo para desempeñarmemejor en las actividades que
realizo.
2. Me gusta competir y ganar.
3. A menudo encuentro que hablo con las personas a mi alrededor
acerca de asuntos que no se relacionan con el trabajo.
4. Me gusta afrontar nuevos retos.
5. Me gusta llevar el mando.
6. Me gusta agradar a otros.
7. Deseo saber cómo voy progresando al terminar las tareas
8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con las que estoy muy
en desacuerdo.
9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis compañeros de
trabajo.
10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas.
11. Me gusta influir en otras personas para que hagan lo que deseo.
12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones.
13. Me gusta la satisfacción de terminar la tarea difícil.
14. Con frecuencia trabajo para obtener más control sobre los
acontecimientos a mí alrededor.
15. Me gusta más trabajar con otras personas que sólo.

N° Áreas/Dimensiones Núm. Ítems
1 Logro 1,4,7,10,13
2 Poder 2,5,8,11,14
3 Afiliación 3,6,9,12,15

Categorías Motivación Logro Poder Afiliación
Bajo 15 - 50 5 -18 5 -15 5 – 15
Medio 51 – 62 19 -22 16 - 20 16 - 20
Alto 64 - 75 23 -25 21 – 25 21 - 25



ESCALA DE ESTRÉS LABORAL OIT-OMS
Ivancevich y Matteson (1989) adaptado por Suarez (2013).

Indicaciones: Lea con detenimiento cada frase plateada, luego marque con un aspa (X)
en el número que lo describa mejor. Considere sus respuestas en el contexto actual.

N° Condición
1 Si la condición NUNCA es fuente de estrés.
2 Si la condición RARAS VECES es fuente de estrés.
3 Si la condición OCASIONALMENTE es fuente de estrés.
4 Si la condición ALGUNAS VECES es fuente de estrés.
5 Si la condición FRECUENTEMENTE es fuente de estrés
6 Si la condición GENERALMENTE es fuente de estrés.
7 Si la condición SIEMPRE es fuente de estrés.

N° de Ítems N RV O AV F G S
1 2 3 4 5 6 7

1. El que no comprenda las metas y misión de la empresa
me causa estrés.
2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis
subordinados me estresa.
3. El que no esté en condiciones de controlar las
actividades de mi área de trabajo me produce estrés.
4. El que el equipo disponible para llevar a cabo mi
trabajo sea limitado me estresa.
5. El que mi supervisor no dé la cara por mí ante los jefes
me estresa.
6. El que mi supervisor no me respete me estresa.
7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que
colabore estrechamente me causa estrés.
8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis
metas me causa estrés.
9. El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor
dentro de la empresa me causa estrés.
10. El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara
me estresa.
11. El que las políticas generales iniciadas por la gerencia
impidan mi buen desempeño me estresa.
12. El que las personas que están a mi nivel dentro de la
empresa tengamos poco control sobre el trabajo me causa
estrés.
13. El que mi supervisor no se preocupe de mi bienestar
me estresa.
14. El no tener el conocimiento técnico para competir
dentro de la empresa me estresa.
15. El no tener un espacio privado en mi trabajo me
estresa.



16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa
me causa estrés.
17. El que mi supervisor no tenga confianza en el
desempeño de mi trabajo me causa estrés.
18. El que mi equipo de trabajo se encuentra
desorganizado me estresa.
19. El que mi equipo no me brinda protección en relación
con injustas demandas de trabajo que me hacen los jefes
me causa estrés.
20. El que la institución carezca de dirección y objetivos
me causa estrés.
21. El que mi equipo de trabajo me presiona demasiado
me causa estrés.
22. El que tenga que trabajar con miembros de otros
departamentos me estresa.
23. El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda
técnica cuando lo necesito me causa estrés.
24. El que no respeten a mis supervisores, a mí y a los que
están debajo de mí, me causa estrés.
25. El no contar con la tecnología adecuada para hacer un
trabajo de calidad me causa estrés.

N° Áreas/Dimensiones Núm. Ítems
1 Superiores y Recursos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15, 17, 21, 24

2 Organización y Equipo de Trabajo 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25

Niveles de Estrés Laboral
Niveles de estrés Puntuación

- Bajo 26 - 101
- Promedio bajo 102 - 119
- Promedio alto 120 - 128
- Alto 129 - 157

Categoría de Estrés Laboral – Dimensión ¨ Superiores y Recursos¨
Niveles de estrés Puntuación

- Bajo 12 - 45
- Promedio bajo 46 - 42
- Promedio alto 53 - 56
- Alto 57 - 69

Categoría de Estrés Laboral – Dimensión ¨Organización y Equipo de Trabajo¨
Niveles de estrés Puntuación

- Bajo 14 - 56
- Promedio bajo 57 - 67
- Promedio alto 68 - 72
- Alto 73 - 88



Anexo 5

Carta de Solicitud de Autorización de uso del instrumento





Anexo 6

Autorización del uso del Instrumento



Link:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesSQM1ZUqzXCBngFHyFBerfjx1lbe
c11zH7zMSkb_PQ68B-w/viewform?usp=sf_link

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesSQM1ZUqzXCBngFHyFBerfjx1lbec11zH7zMSkb_PQ68B-w/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSesSQM1ZUqzXCBngFHyFBerfjx1lbec11zH7zMSkb_PQ68B-w/viewform?usp=sf_link


Anexo 7

Ficha Sociodemográfica

Ficha de datos generales

 Edad:

18 a 20 años (1)

21 a 25 años (2)

26 a 30 años (3)

31 a 35 años (4)

36 a 40 años (5)

 Sexo:

Masculino (1)

Femenino (2)



Anexo 8

Consentimiento Informado

Estimado(a):

Soy estudiante de la Escuela de Psicología, pertenecientes al XI ciclo,

actualmente nos encontramos desarrollando la presente investigación que tiene

como finalidad estudiar la relación entre motivación y estrés laboral en

trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima. Por lo que solicitamos su

participación voluntaria para el desarrollo de los cuestionarios. Es importante

resaltar que los datos proporcionados serán tratados de forma confidencial y los

resultados serán de uso exclusivo para esta investigación.

Por lo tanto, acepto participar voluntariamente en la investigación.

Atte. Bautista Huerta, Merly Melina

Universidad Cesar Vallejo



Anexo 9

Análisis de los ítems

Análisis descriptivo de los ítems sobre la variable Motivación laboral

Dimensiones Ítems 1 2 3 4 5 M DE g1 g2 IHC h2 Id Aceptable

D1

P1 37,0% 28,0% 17,0% 8,0% 10,0% 2,26 1,307 0,831 -0,392 0.580 0,522 <,001 Sí
P4 16,0% 27,0% 22,0% 21,0% 14,0% 2,90 1,299 0,133 -1,097 0.585 0,527 <,001 Sí
P7 24,0% 24,0% 29,0% 15,0% 8,0% 2,59 1,232 0,301 -0,826 0.775 0,767 <,001 Sí
P10 21,0% 23,0% 23,0% 21,0% 12,0% 2,80 1,318 0,135 -1,121 0.673 0,650 <,001 Sí
P13 14,0% 34,0% 20,0% 22,0% 10,0% 2,80 1,223 0,257 -0,976 0.762 0,748 <,001 Sí

D2

P2 16,0% 28,0% 25,0% 19,0% 12,0% 2,83 1,256 0,204 -0,959 0.623 0,577 <,001 Sí
P5 34,0% 23,0% 21,0% 12,0% 10,0% 2,41 1,334 0,562 -0,842 0.682 0,654 <,001 Sí
P8 26,0% 23,0% 28,0% 12,0% 11,0% 2,59 1,296 0,381 -0,853 0.736 0,719 <,001 Sí
P11 21,0% 18,0% 35,0% 17,0% 9,0% 2,75 1,226 0,090 -0,835 0.625 0,582 <,001 Sí
P14 10,0% 34,0% 24,0% 21,0% 11,0% 2,89 1,180 0,255 -0,883 0.631 0,590 <,001 Sí

D3

P3 21,0% 21,0% 35,0% 16,0% 7,0% 2,67 1,181 0,146 -0,753 0.562 0,516 <,001 Sí

P6 36,0% 27,0% 16,0% 15,0% 6,0% 2,28 1,264 0,648 -0,735 0.552 0,505 <,001 Sí

P9 19,0% 21,0% 27,0% 20,0% 13,0% 2,87 1,300 0,077 -1,047 0.578 0,539 <,001 Sí

P12 35,0% 15,0% 23,0% 18,0% 9,0% 2,51 1,367 0,318 -1,191 0.784 0,787 <,001 Sí

P15 15,0% 35,0% 24,0% 15,0% 11,0% 2,72 1,215 0,419 -0,738 0.629 0,603 <,001 Sí

Nota. M: Media: DE: Desviación estándar; g1: Coeficiente de asimetría de Fisher; g2: Coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Índice
de homogeneidad corregida, Id = Índice de discrimación; h2: Comunalidad



Interpretación

Según la tabla, se aprecian los porcentajes, medias y desviaciones estándar de cada ítem de las dimensiones de la variable

Motivación laboral. A su vez, en lo concerniente a la asimetría, se muestran valores entre 0,077 y 0,831, y, al respecto de la

curtosis, hubo valores entre -1,191 hasta -0,392. De manera que, al encontrarse dichos valores entre-1.5 a 1,5 muestran

aceptable distribución normal (Pérez y Medrano, 2010). Por otro lado, en lo tocante al índice de homogeneidad corregida hubo

valores que fueron mayores al mínimo aceptable de ,30 (Kline, 2005); y en lo concerniente a las comunalidades, hubo valores

mayores al aceptable de ,40 (Detrinidad, 2016). Finalmente, en lo correspondiente al índice de discriminación, hubo valores p

por debajo del nivel de 0,05. De manera que, los ítems discriminan bien lo que se proponen. De acuerdo a todo lo indicado, las

dimensiones de la variable Motivación laboral tienen evidencias de validez basado en la respuesta al ítem.



Análisis descriptivo de los ítems sobre la variable Estrés laboral

Dimensiones Ítems 1 2 3 4 5 6 7 M DE g1 g2 IHC h2 Id Aceptable

D1

P1 1,0% 15,0% 17,0% 19,0% 23,0% 25,0% 0,0% 4,230 1,434 -0,289 -1,136 0.758 0,664 <,001 Sí
P2 2,0% 9,0% 17,0% 16,0% 19,0% 34,0% 3,0% 4,550 1,500 -0,474 -0,852 0.788 0,709 <,001 Sí
P3 1,0% 15,0% 15,0% 14,0% 23,0% 25,0% 7,0% 4,460 1,585 -0,267 -1,063 0.697 0,58 <,001 Sí
P4 3,0% 9,0% 17,0% 20,0% 22,0% 27,0% 2,0% 4,380 1,469 -0,413 -0,727 0.722 0,618 <,001 Sí
P5 4,0% 9,0% 11,0% 22,0% 22,0% 29,0% 3,0% 4,480 1,507 -0,575 -0,477 0.640 0,501 <,001 Sí
P6 3,0% 13,0% 13,0% 15,0% 16,0% 33,0% 7,0% 4,550 1,660 -0,441 -0,970 0.648 0,505 <,001 Sí
P7 4,0% 16,0% 19,0% 19,0% 21,0% 20,0% 1,0% 4,010 1,521 -0,158 -1,041 0.610 0,466 <,001 Sí
P15 7,0% 13,0% 9,0% 15,0% 15,0% 35,0% 6,0% 4,470 1,772 -0,544 -0,938 0.642 0,495 <,001 Sí
P17 7,0% 17,0% 14,0% 17,0% 16,0% 24,0% 5,0% 4,100 1,744 -0,168 -1,149 0.695 0,579 <,001 Sí
P21 2,0% 16,0% 10,0% 12,0% 20,0% 35,0% 5,0% 4,570 1,635 -0,538 -0,979 0.620 0,469 <,001 Sí
P24 1,0% 11,0% 15,0% 9,0% 14,0% 43,0% 7,0% 4,810 1,594 -0,629 -0,915 0.649 0,504 <,001 Sí

D2

P8 1,0% 4,0% 15,0% 16,0% 23,0% 33,0% 8,0% 4,870 1,390 -0,522 -0,487 0.439 0,293 ,001 Sí
P9 3,0% 6,0% 11,0% 14,0% 26,0% 35,0% 5,0% 4,790 1,458 -0,822 -0,021 0.388 0,208 <,001 Sí
P10 2,0% 6,0% 11,0% 17,0% 31,0% 27,0% 6,0% 4,740 1,390 -0,649 -0,044 0.714 0,665 <,001 Sí
P11 1,0% 6,0% 14,0% 20,0% 23,0% 36,0% 0,0% 4,660 1,312 -0,658 -0,536 0.495 0,366 <,001 Sí
P12 4,0% 7,0% 9,0% 16,0% 24,0% 34,0% 6,0% 4,750 1,527 -0,801 -0,095 0.502 0,355 <,001 Sí
P13 3,0% 9,0% 11,0% 21,0% 24,0% 31,0% 1,0% 4,510 1,439 -0,664 -0,430 0.494 0,353 <,001 Sí
P14 2,0% 6,0% 11,0% 17,0% 29,0% 29,0% 6,0% 4,760 1,401 -0,663 -0,085 0.574 0,423 <,001 Sí
P16 4,0% 7,0% 16,0% 11,0% 28,0% 29,0% 5,0% 4,590 1,538 -0,623 -0,471 0.487 0,297 <,001 Sí
P18 6,0% 10,0% 18,0% 17,0% 24,0% 23,0% 2,0% 4,200 1,563 -0,388 -0,803 0.379 0,193 <,001 Sí
P19 1,0% 6,0% 15,0% 19,0% 22,0% 27,0% 10,0% 4,760 1,457 -0,351 -0,680 0.652 0,574 <,001 Sí
P20 6,0% 9,0% 14,0% 15,0% 30,0% 22,0% 4,0% 4,360 1,573 -0,538 -0,552 0.385 0,19 <,001 Sí
P22 4,0% 7,0% 12,0% 13,0% 27,0% 34,0% 3,0% 4,660 1,499 -0,812 -0,198 0.454 0,258 <,001 Sí
P23 2,0% 6,0% 22,0% 14,0% 30,0% 22,0% 4,0% 4,460 1,410 -0,336 -0,651 0.566 0,408 <,001 Sí
P25 1,0% 7,0% 10,0% 19,0% 27,0% 31,0% 5,0% 4,770 1,362 -0,624 -0,246 0.771 0,726 <,001 Sí

Nota. M: Media: DE: Desviación estándar; g1: Coeficiente de asimetría de Fisher; g2: Coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Índice de homogeneidad
corregida, Id = Índice de discrimación; h2: Comunalidad



Interpretación

En la tabla se observan los porcentajes, medias y desviaciones estándar de cada ítem de las dimensiones de la variable Estrés

laboral. Por su parte, en relación a la asimetría, se observan valores entre -0,822 y -0,158, y, acerca de la curtosis, hubo valores

entre -1,149 hasta -0,021. Dichos valores se encontraron entre-1.5 a 1,5 por lo cual, muestran aceptable distribución normal

(Pérez y Medrano, 2010). A su vez, en lo concerniente al índice de homogeneidad corregida hubo valores que fueron mayores al

mínimo aceptable de ,30 (Kline, 2005); y en lo tocante a las comunalidades, hubo valores mayores al aceptable de ,40

(Detrinidad, 2016). Por último, en relación al índice de discriminación, hubo valores p por debajo del nivel de 0,05. De manera

que los ítems discriminan bien lo que se proponen. En vista de los resultados indicados, las dimensiones de la variable Estrés

laboral poseen evidencias de validez basado en la respuesta al ítem



Anexo 10

Resultados del Análisis Factorial Confirmatorio (AFC)

Resultados del AFC de la variable Motivación laboral

Indicadores sobre el AFC de la variable Motivación laboral

Índices de ajuste Resultado Nivel de ajuste aceptable
Ajuste absoluto

X2/gl 2,759 <5
RMSEA 0,068 <,08
SRMR 0,046 <,08

Ajuste comparativo
CFI ,926 >,90
TLI ,911 >,90

Nota. X2/gl: Chi cuadrado sobre grados de libertad; RMSEA: Error cuadrático medio de la
aproximación; SRMR: raíz residual estandarizada cuadrática media; CFI: Índice de ajuste
comparativo; TLI: Índice de Tucker-Lewis

Interpretación

Se observa en la tabla que, al respecto de los indicadores sobre ajuste absoluto,

el X2/gl mostró un valor de 2,759. De manera que resulta aceptable al ser inferior

a 5 (Escobedo, Hernández, Estebané y Martínez, 2016). Por su parte, en relación

al RMSEA hubo un valor de 0,068 y el SRMR de 0,046; los cuales son valores

menores al máximo aceptable de ,08 (Hu y Bentler, 1999). En vista de ello, las 3

dimensiones del instrumento presentan un ajuste absoluto adecuado. Por otro

lado, se observan los coeficientes de ajuste comparativo de CFI y TLI de ,926

y ,911 respectivamente. De manera que al ser mayores a ,90 las 3 dimensiones

presentan aceptable ajuste comparativo (Schermelleh, Moosbrugger y Muller,

2019). En suma, de acuerdo a todo lo indicado se permite indicar que el

instrumento acerca de motivación laboral posee evidencias de validez basado en

la estructura interna.



Diagrama de trayectorias sobre el AFC de la variable Motivación laboral



Resultados del AFC de la variable Estrés laboral

Indicadores sobre el AFC de la variable Estrés laboral

Índices de ajuste Resultado Nivel de ajuste
aceptable

Ajuste absoluto
X2/gl 1,263 <3
RMSEA 0,026 <,08
SRMR 0,047 <,08

Ajuste comparativo
CFI 0,921 >,90
TLI 0,914 >,90

Nota. X2/gl: Chi cuadrado sobre grados de libertad; RMSEA: Error cuadrático medio de la
aproximación; SRMR: raíz residual estandarizada cuadrática media; CFI: Índice de ajuste
comparativo; TLI: Índice de Tucker-Lewis

Interpretación

Como se observa en la tabla, en relación a los indicadores sobre ajuste absoluto,

el X2/gl fue de 1,263. Por lo cual, resulta aceptable al ser inferior a 5 (Escobedo,

Hernández, Estebané y Martínez, 2016). A su vez, en relación al RMSEA hubo un

valor de 0,026 y el SRMR de 0,047; los cuales son valores inferiores al máximo

aceptable de ,08 (Hu y Bentler, 1999). De acuerdo a ello, las 2 dimensiones del

instrumento muestran un ajuste absoluto adecuado. Por su parte, se aprecian los

coeficientes de ajuste comparativo de CFI y TLI de ,921 y ,914 respectivamente.

Los cuales, al ser mayores a ,90, indican que las 2 dimensiones presentan

aceptable ajuste comparativo (Schermelleh, Moosbrugger y Muller, 2019).

Conforme a todo lo indicado anteriormente, se puede indicar que el instrumento

sobre estrés laboral posee evidencias de validez basado en la estructura interna.



Diagrama de trayectorias sobre el AFC de la variable Estrés laboral



Anexo 11

Confiabilidad de los instrumentos

Motivación laboral

Dimensiones ítems α ω
Dimensión 1: Logro 1, 4, 7, 10, 13 0.857 0.863
Dimensión 2: Poder 2, 5, 8, 11, 14 0.849 0.850
Dimensión 3: Afiliación 3, 6, 9, 12, 15 0.825 0.829

De acuerdo a la tabla se observa que las dimensiones de motivación laboral presentaron

coeficientes Alfa entre 0,825 hasta 0,857. Asimismo, hubo coeficientes Omega entre

0,829 hasta 0,863. De manera que las dimensiones sobre motivación laboral presentaron

buena confiabilidad basada en consistencia interna (George y Mallery, 2003).

Estrés laboral

Dimensiones ítems α ω
Dimensión 1: Superiores y recursos 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15, 17, 21, 24 0.917 0.919
Dimensión 2: Organización y equipo
de trabajo

8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18,
19, 20, 22, 23, 25

0.863 0.871

Tal como se muestra en la tabla, la dimensión Superiores y recursos mostró un

Alfa de 0,917 y un Omega de 0,919. De manera que esta dimensión presentó

excelente confiabilidad basada en consistencia interna. Asimismo, en relación a la

dimensión Organización y equipo de trabajo hubo un Alfa de 0,863, y un Omega

de 0,871. Por lo cual los ítems sobre esta dimensión mostraron buena

confiabilidad (George y Mallery, 2003).



Anexo 12

CONCYTEC

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_inve
stigador=284091

https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=284091
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=284091

