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Resumen

En la actual investigacion, se presenta como proposito "establecer la relacion
entre el estrés laboral y la motivacion en trabajadores de un Call Center del
Cercado de Lima, 2023". Esta indagacién se trata de un estudio basico con
disefios no experimentales de niveles descriptivos-correlacionales. Para llevar a
cabo esta investigacién, se aplicaron dos instrumentos: la Escala de Estrés
Laboral OIT-OMS (lvancevich & Matteson, 1992) y la Escala de Motivacion - Mipa
(Steers & Braunstein, 1976). Se utiliz6 una muestra de 384 participantes de un
call center, en el cual se emple6 una encuesta como técnica para recolectar
informacion, permitiendo asi 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 vinculacion inversa, con efecto medio, entre la motivacién y el

estrés laboral en los empleados de un Call Center.

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

correlacion
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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 (lvancevich & Matteson, 1992)
then the Motivation Gauge - Mipa (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.



I. INTRODUCCION

Hoy por hoy, el estrés es una problematica que dana la salud integral de
las personas debido a los cambios sociales repentinos, los estilos de vida
disfuncionales, entre otros factores (Altamirano, 2022). La comunidad cientifica se
muestra interesada en comprender este fendmeno, lo cual ha llevado a la
realizacion de investigaciones, libros y articulos que profundizan en la dinamica
del estrés y las condiciones que lo generan (Falcén, 2018). Avila (2014) comenta
que el estrés se ha convertido en una problematica 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 estimulos
0 experiencias que intervienen en su vida diaria, como las dificultades en la
convivencia familiar, las dificultades de adaptacion en el area 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 fisica y
mental (Perales et al., 2011).

En el ambito laboral, el estrés se define como la respuesta ante estimulos
fisicos 0 emocionales que generan dafio debido a las exigencias laborales (Patlan,
2020). A nivel mundial, el estrés laboral es uno de los cuatro factores principales
que contribuyen a 374 millones de fallecimientos al afio (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 (Sepulveda, 2020), y en Colombia un
33% presenta altos niveles de estrés (Castafieda, 2020). En el Peru, mas del 50%
de la poblacién experimenta estrés laboral de forma cronica, relacionado con la
presion 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 fisico y mental de los trabajadores (Observatorio de
Recursos Humanos [O.R.H.], 2020).

Dentro del contexto laboral, las personas estdn mas expuestas a
experimentar estrés, ya que suelen trabajar en horarios irregulares y mas horas

de las establecidas (Martinez, 2019). Ademas, factores como las relaciones de



trabajo conflictivas y la presion por cumplir objetivos impuestos por los superiores
inmediatos también generan estrés laboral (Rocha et al., 2010).

La situacion se agrava cuando los colaboradores estan 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
motivacion (Patlan, 2020).

Desafortunadamente, la pandemia del COVID-19 ha aumentado los riesgos
laborales. Muchas empresas no pudieron enfrentar la crisis y tuvieron que cerrar
(Sanchez & Garcia, 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 gestion 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
numero de llamadas y la calidad de la atencién, entre otros indicadores (Escobar,
2012). Ademas, implementan politicas de "cero abandonos", lo que implica llamar
la atencion a los trabajadores que no responden a un numero minimo de correos
electronicos o dejan llamadas sin respuesta (Landa, 2012). Esto puede generar
conflictos entre los trabajadores y sus superiores, dificultades en la ejecucion de
tareas y un aumento en la rotacion 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 desempefio laboral (Delgado et al., 2020), la satisfaccién laboral
(Zuasnabar, 2018) y, en particular, la motivacién laboral (Falcon, 2018). La
motivaciéon se define como un proceso interno que estimula y mantiene un
comportamiento especifico en la persona (Woolfolk & Margetts, 2012). En el

contexto laboral, se refiere al estimulo que impulsa y orienta a los colaboradores



(Chiavenato, 2000) a mejorar y alcanzar metas (Goleman, 2021). La motivacion
laboral se divide en dos aspectos: extrinseca, relacionada con los incentivos y
condiciones del ambiente de trabajo, e intrinseca, basada en la motivacion interna
y el uso de formas creativas para mejorar el rendimiento laboral (Marin &
Plasencia, 2017).

En América Latina, se ha encontrado un déficit de motivacién laboral. Solo
el 12% de los mexicanos estan motivados por su trabajo, mientras que en
Argentina y Paraguay, los porcentajes son del 16% y 14%, respectivamente
(Oppenheimer, 2018). El Peru tiene un alto indice de rotacion laboral, superando
el 20% en comparacion con otros paises latinoamericanos, lo que indica que la
mayoria de los peruanos no se sienten motivados en su lugar de trabajo (Grande,
2019).

Por lo tanto, es importante estudiar la relacion entre la motivacion y el
estrés laboral, ya que los cambios en las organizaciones generan frustracion en
los trabajadores, aumentando asi el estrés laboral y afectando la motivacion
(Zuniga, 2019).

En este contexto, se plantea la siguiente pregunta de investigacién: "; Qué
relacion existe entre la motivacion y el estrés laboral en los trabajadores de un
Call Center del Cercado de Lima?"

El objetivo general de esta investigacion es "establecer la relacion entre la
motivacion y el estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado
de Lima en 2023". Ademas, se proponen los siguientes objetivos especificos: 1)
describir los niveles de motivacion laboral, 2) describir los niveles de estrés laboral,
3) comparar la motivacion laboral segun el sexo y grupo etario, 4) comparar el
estrés laboral segun el sexo y grupo etario, 5) establecer la relacion entre la
motivacién laboral y las dimensiones del estrés laboral, y 6) establecer la relacion
entre el estrés laboral y las dimensiones de la motivacién laboral.

Finalmente, se plantea la hipotesis general de que existe una relacion entre
la motivacion y el estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado
de Lima en 2023. Las hipdtesis especificas son: a) existe diferencia en la
motivacion laboral segun el sexo y grupo etario, b) existe diferencia en el estrés

laboral segun el sexo y grupo etario, c) existe una relacion entre la motivacion



laboral y las dimensiones del estrés laboral, y d) existe una relacion entre el estrés

laboral y las dimensiones de la motivacion laboral.



Il MARCO TEORICO

En el estudio realizado por Falcon (2018), se examind la relacién entre la
motivacion y el estrés laboral en trabajadores de la UGEL Huanuco. El estudio
utilizd disefios no experimentales y transversales, con una muestra de 30
trabajadores. Se emplearon el Cuestionario de Evaluacién del Estrés Ocupacional
(OIT-WHO) y la Escala de Motivacion Laboral (R-MAWS) como medidas
principales. Los resultados mostraron que el 66,7% de los colaboradores tenia
una motivacién laboral moderada, mientras que el 46,7% experimentaba estrés
laboral. Se concluy6é que la motivacién laboral se correlacionaba negativamente
con el estrés en el trabajo, lo que significa que una mayor motivacién se asociaba
con un menor estrés percibido y viceversa.

En otro estudio realizado por Choroco (2019), se investigd la relacion entre
el estrés y la motivacion laboral en el personal de enfermeria de una clinica. Se
utilizé el Cuestionario de Estrés Laboral de Maslach y Jackson para medir el
estrés y el Cuestionario de Motivacion Laboral de Frederick Hertzberg para medir
la motivacion. Los resultados mostraron que el 45% de los colaboradores tenia
niveles normales de motivacion, mientras que el 55% tenia niveles buenos.
Mediante la prueba de correlacion de Spearman, se encontré una correlacion
inversa moderada entre la motivacion y el estrés laboral.

Morales (2020) realizé un estudio para determinar la relacién entre la
motivacion y el estrés laboral en 60 empleados, tanto sanitarios como no
sanitarios. Se utilizé la "Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS" para medir el
estrés y se adapto6 el cuestionario "Caracteristicas psicolégicas relacionadas con
el rendimiento deportivo (CPRD)" para medir la motivacion laboral. Mediante la
correlacién de Pearson, se encontré un coeficiente de correlacion de -0,058 y una
significancia de 0,660, lo que indica que no habia una relacion significativa entre
el estrés y la motivacion laboral.

En la investigacion de Paredes (2020), se buscé establecer la relacion
entre las cualidades de personalidad docente y el estrés laboral. Se utilizé una
muestra de 149 educadores de diferentes niveles educativos. Los resultados
mostraron correlaciones significativas directas entre la dimension del estrés

laboral y la estabilidad/inestabilidad. Ademas, se encontraron diferencias



significativas en la relacion entre el estrés, la estabilidad/inestabilidad y la edad,
asi como en la relacion entre el area territorial organizacional y el sexo en relacion
al estrés laboral. Sin embargo, no se encontraron otras diferencias significativas
en las variables analizadas en esta investigacion.

Sivincha y Tacanahui (2020) llevaron a cabo un estudio para determinar la
relacion entre el estrés laboral y la motivacion 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 Motivacion Laboral (R-MAWS)" para medir la
motivacién. Mediante la prueba de correlacion de Spearman, se encontré un
coeficiente de correlacion de -0,078 y una significancia de 0,442, lo que indica que
no existe una relacion significativa entre las variables.

En la investigacion de Castillo (2021), se estudid la relacion entre el
contenido emocional y la motivacion en el trabajo de los empleados de entidades
logisticas en la region Lima. La muestra estuvo compuesta por 146 empleados, en
su mayoria hombres, empleados de almacén, con una antigiedad de 6 meses a 4
afnos. Los resultados revelaron una correlacion positiva y significativamente alta
entre el contenido emocional y la motivacion en el trabajo, lo que sugiere que a
medida que aumenta la conciencia del contenido emocional, también aumenta la
motivacion laboral de los empleados.

En el estudio de Costillo (2021), se investigdé la asociacién entre la
motivacion de los profesionales de la salud y el estrés laboral. La investigacion
utilizé el Inventario de Burnout de Maslach y la Escala de Motivacién Laboral de
McClellan. Los resultados mostraron que el 75% de los enfermeros tenia una alta
motivacion, mientras que el 25% restante tenia una motivacion promedio. En
cuanto al estrés laboral, se obtuvieron porcentajes de 77% promedio, 19% bajo y
4% alto. Se concluyé que habia una correlacion significativa entre las dos
variables, siendo esta una relacion inversa de baja magnitud.

De la Torre & Palacios (2021) realizaron un estudio para examinar la
relacion entre la motivacion 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 Motivacidén de Steers y Braunstein". Los resultados mostraron que

72 de los colaboradores tenian una alta motivacion. Mediante la prueba de



correlaciéon de Spearman, no se encontro una correlacion significativa entre las
variables, con un coeficiente de correlacién de 0,036 y una significancia de 0,570.

En el estudio de Jalk & Sanchez (2021), se examind la relacién entre la
motivacion y el estrés laboral en 50 docentes de una entidad educativa de
Tarapoto. Se utilizé la "Escala de Estrés Laboral de Mithely-Troth y Andersen"
para evaluar el estrés laboral y el "Cuestionario de Motivacion Laboral de Gagné"
para medir la motivacion. Se encontr6 una correlacion inversa moderada
significativa entre las variables, con un coeficiente de -0,410.

En la investigacion de Silva (2022), se exploré la relacion entre la
motivacion y el estrés laboral en 129 adultos que trabajan de forma remota en
Lima Norte. Se utilizé la "Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS" para evaluar
los niveles de estrés laboral y la motivacion laboral se midié6 mediante la Escala
de Motivacion Laboral (R-MAWS). En cuanto a la motivacion 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 correlacién de Spearman, se
encontré una correlacion inversa moderada significativa entre las variables, con
un coeficiente de correlacion de -0,359.

Estos estudios se brindan evidencia sobre la relacidon entre la motivacion y
el estrés laboral en diferentes contextos laborales. Aunque algunos estudios
muestran correlaciones negativas significativas entre las variables, otros no
encontraron una relacion significativa. Esto resalta la importancia de
investigaciones adicionales para comprender mejor la dinamica entre la
motivacion y el estrés en el ambito laboral.

En el siguiente apartado, se revisaran las principales teorias que brindan
un soporte y respaldo al desarrollo de la investigacion.

Etimolégicamente, se define a la motivacion desde su origen latin "motivus
o0 motus", que quiere decir "motivar o motivo" y el sufijo latino "cién" que significa
"accion"; lo que genera como resultado la unidn de dos palabras, motivo y accion
(Redaccion, 2021). Esto quiere decir que la motivacion es aquello que puede
estar dentro o fuera del ser humano y que lo impulsa a generar determinada
accién expresada en un comportamiento (Peale, 2006). Ademas, la motivacién es
la consecuencia de diversos factores que moldean las actitudes de las personas

(Real Academia Espafiola [RAE], 2016, motivacion).



También, la motivacion puede ser entendida como aquel impetu que nace
en el ser y que dirige el accionar de los seres humanos (Asociacion Americana de
Psiquiatria [APA], 2019). Cabe resaltar que existen factores que alientan a la
motivacion; estos suelen ser llamados reconocimientos o correctivos (Carrillo et
al., 2009). Ademas, la motivacién 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 motivacion laboral. Estas se relacionan con los diversos factores
determinantes para conocer el éxito de la estrategia en la Gestion y Desarrollo de
Personas (Bohérquez et al.,, 2020). Sin embargo, aun no existe un consenso
sobre lo que es la motivacién (Padovan, 2020). A continuacion, se detallan
algunas definiciones.

La motivacion laboral es aquella fuerza motriz que permite encender la
maquina y le permite seguir en funcionamiento (Arnold & Randall, 2012). La
motivacion laboral es, por tanto, la agrupacion de procesos psicologicos que se
dan para proporcionar energia a la conducta humana en las diversas actividades
del ambito laboral (Kanfer, 2009).

Robbins (2004) indica que las personas que presentan una alta motivacion
en el trabajo pueden mostrar un mejor desempeno, ya que el esfuerzo que aplican
para hacer sus actividades es mayor. Por otro lado, se considera que para un
buen grado de motivacion en los trabajadores debe darse cuando hay una
relacion 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 motivacion laboral esta
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 fundamenté en la "teoria de necesidades de McClelland"
(1961), la cual indica que la motivacién 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 realizacion de la teoria, se consideraron cuatro

necesidades: logro, afiliacion, autonomia y poder (Steers & Braunstein, 1976). Sin



embargo, con el tiempo y las frecuentes revisiones al enfoque tedrico, se
delimitaron las necesidades a tres grandes grupos que a continuacion seran
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 afiliacién, que indica
que todos los individuos buscan vincularse con otras personas que presenten
afinidad y les sumen nuevos aprendizajes con sus experiencias (Falcon, 2018).
Por ultimo, la necesidad de poder se basa en la capacidad de influir en su equipo
de trabajo con el propdsito de ser valorado y tener prestigio o autoridad sobre él.
Se considera a esto una motivacion de tipo social, ya que la persona busca
relacionarse con su entorno (Naranjo, 2009).

En base a lo mencionado anteriormente, se utilizo la Escala de Motivacion
Laboral de McClelland (1961) (adaptada por Steers y Braunstein, 1976).

De acuerdo con los estudios, la motivacion en el trabajo presenta una
vinculacion directa con el estrés laboral (Falcon, 2018). En distintas
investigaciones, se encontr6 que, a mayor cantidad de estrategias aplicadas
desde la gestion humana, menor sera la percepcion de estrés para lograr que sus
colaboradores encuentren un deseo de desarrollo efectivo de sus funciones
(Kongcharoen et al., 2020 y Falcén, 2018).

Por otra parte, la palabra "estrés" se origina del latin "strictus" que hace
referencia a estricto o estrecho, lo que indica que produce una sensacién de
aprisionamiento o tensién (Avila, 2014). Asimismo, es conocida por su término en
inglés "stress", que tiene como significado "tension o presion” (Significados, 2015);
este término fue ideado por Hans Selye (1936), un médico que posteriormente
realizd sus estudios sobre el estrés. Asimismo, se entiende al estrés como una
tensién producto de un momento frustrante que desencadena problemas
psicosomaticos (RAE, 2016).

Sanchez (2010) indica que, en 1930, se menciond por primera vez la
definicion de estrés, cuando un estudiante de medicina obtuvo la conclusién de
sus investigaciones a enfermos y generé como resultado que los sintomas que

todos presentaban eran compartidos, tales como fatiga, poco deseo de comer y



apatia; posteriormente, el vocablo fue evolucionando hasta como se conoce
actualmente: estrés laboral.

Considerando el concepto mas 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
fisiologica o psicologica y tranquilidad total de cada persona (OIT, 2016).
Actualmente, la salud se encuentra enmarcada en tres factores: fisico, bioldgico,
psicolégico y social, los cuales son identificados como factores de riesgo
psicosocial. Dentro de ello, se menciona la sobrecarga y la intensificacién del
trabajo, lo emocional, inseguridades laborales, acoso, la jubilacién, 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, psicologico, cognitivo y conductual, lo que dificulta el
desarrollo de las actividades del trabajador de forma adecuada y genera tension
muscular, irritabilidad, entre otros. Esto disminuye la productividad en la
organizacion (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 organizacion.

Un modelo referente para el estudio es el desarrollado por Siegrist (1996),
quien comentd que el desequilibrio del esfuerzo vs. la recompensa tiene mayor
relacion con las actividades del trabajo y brinda un soporte tedrico a la psicologia
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 energia
extrinseca, 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 intrinseco, 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 daria como consecuencia que una persona desarrolle estrés (Naranjo,
2009).

10



Ivancevich y Matteson (1992), en su indagacién, explican que el estrés
laboral se manifiesta desde los estresores intraorganizacionales, como
condiciones fisicas inadecuadas para laborar, dificultades en la ejecucion del rol,
escasa colaboracion 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 economia, 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 organizacion; el
liderazgo, las dificultades para integrarse como equipo y las carentes
herramientas tecnoldgicas que faciliten el cumplimiento del rol (lvancevich y
Matteson, 1992). A continuacion, se explicara cada uno de ellos:

El clima organizacional es toda aquella relacion que se produce entre los
colaboradores para lograr metas y el respeto por sus politicas y normas de
comportamiento. Asimismo, la estructura organizacional es la organizacion de la
empresa en funcion de la jerarquia de poderes. Se evidencia que la persona que
se encuentre en un nivel mayor es quien tiene mayor responsabilidad. Ademas, el
territorio organizacional es todo aquel lugar en el que se desarrollan las funciones
diarias. También, la tecnologia es la presencia o ausencia de herramientas
tecnolégicas que pueden ser factores estresores cuando generan una limitaciéon
en las actividades de los trabajadores. Asimismo, la influencia del liderazgo
implica las acciones, formas de comunicacién y el estilo de liderazgo que utilizan
los jefes 0 mandos altos en la organizacion. Ademas, la escasa cohesién grupal
es el vinculo poco fortalecido entre los miembros de la empresa, lo cual supondria
un dificil reto a superar cuando todos deben estar trabajando por lograr un mismo
objetivo: alcanzar los propdsitos organizacionales. Finalmente, el respaldo del
grupo es la identificacion con la empresa en la que se trabaja, lo cual brinda
seguridad y una sensacion de apoyo constante hacia la motivacion por cumplir las
metas propuestas.

El estudio tomd como referencia la teoria 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" (lvancevich y
Matteson, 1992).
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Finalmente, respecto al dominio de las variables de indagacion, el estrés se
fundamenta en la teoria cognitivo-relacional que hace mencion a la adaptaciéon
mental de las personas frente a una nueva realidad, la cual puede ser facil o dificil
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 teoria, se hace
énfasis en la motivacién, 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 dia, en lo personal y en lo laboral (Jiménez, 2017).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseio de investigacion

Tipo de investigacion: Es de tipo basico y tiene sus raices en un marco tedrico
que fundamenta todo el estudio (Nieto, 2018). El propdsito de este tipo de
estudios es aportar mas informacion cientifica sin la necesidad de generar un
contraste con aspectos practicos (Muntane, 2010). Esto se logra mediante la
recopilacion de informacion haciendo uso de instrumentos psicolégicos (Sanchez
et al., 2018).

Disefio de investigacion: El| disefio considerado para esa indagacion se
fundamenta en correlaciones no experimentales, transversales y descriptivas. No
es experimental porque las variables no se manipulan directamente (Kerlinger &
Lee, 2002). Ademas, es transversal, ya que emplea una o0 mas muestras que
seran estudiadas en un momento especifico (Sanchez et al., 2018). Por ultimo, es
descriptivo-correlacional, puesto que se pretende afadir nueva informacién vy

medir la vinculacién de las dos variables de estudio (Kerlinger & Lee, 2002).
3.2. Variables y Operacionalizacién

Para este estudio se utilizaron las variables:

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

Definicién Conceptual

La motivacion 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 motivacion

puede ser de logro, afiliacion o de poder (McClelland, 1989).
Definicién Operacional

La motivacion se midi6 mediante la adaptada versién de Castillo & Sanchez
(2021) de la Escala de Motivacion - Mipa de Steers y Braunstein (1976). Esta

escala presenta 15 reactivos ubicados en tres factores.
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Indicadores: “Logro” (items1, 4, 7, 10, 13); “Poder” (items: 2, 5, 8, 11, 14) y

“Afiliacién” (items: 3, 6, 9, 12, 15), respectivamente. 5. Totalmente de acuerdo.

Escala de Medicion: Ademas, 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 items estan ubicados en un orden respectivo (Sanchez et al., 2018).
Variable 2: “Estrés Laboral” (ver anexo 2)

Definicion conceptual: Es la reaccion disfuncional que da la inestabilidad
emocional en el colaborador frente al predominio de estresores dentro de la
organizacion, sean estos ambientales, de la ejecucién de las funciones o

cualquier otro factor relacionado (OIT, 2016).

Definicidon operacional: Se midi6 el Estrés Laboral con la adaptacion de Ortiz
(2021) del Cuestionario de 25 items de Estrés Laboral OIT-OMS desarrollado por
Ivancevich y Matteson (1992).

Indicadores: El cuestionario tiene dos dimensiones, estas son: 1) Superiores y
Recursos (items: “1,2,3,4,5,6, 7, 15, 17, 21, 24”); 2) Organizaciones y Equipos de
Trabajo (items: “8,9, 10, 11,12, 13, 14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25”).

Escala de medicion: El formato es de escala ordinal (Sanchez 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. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion: Esta constituido por una agrupacion de individuos que muestran una
serie de particularidades compartidas (Sanchez et al., 2018). Esta indagacién
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,
sefald que, en los ultimos tiempos, el trabajo en esta modalidad ha incrementado
a 200,000 personas (Andina, 2021).
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Criterios de Inclusién: Colaboradores hombres y mujeres de Call Center, que

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

Criterios de exclusion: Trabajadores de otras areas del rubro (administrativo),

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

Muestra: Es una agrupacion que inicia de la poblacion que se considerd para el
estudio (Naupas et al., 2018). En esta indagacion, la muestra fue de 384
participantes de un Call Center de Cercado de Lima, presentd caracteristicas que
obedecieron con el criterio de inclusion requerido y completd con éxito el

cuestionario.

Muestreo: La técnica usada es el muestreo no probabilistico y por conveniencia,
ya que los individuos fueron seleccionados en funcion de su accesibilidad y

disposicion a participar en el analisis (Otzen & Manterola, 2017).
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnicas

Se utilizé 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 especifica
(Sanchez et al., 2018). Se aplicoé de forma escrita porque se empled un
cuestionario (Abanto, 2016), y se le denomina autoaplicado, ya que lo resuelve el

mismo participante sin ninguna intervencion (Arias, 2012).
Instrumentos

Escala de Motivacion — Mlpa: Basada en la "teoria de necesidades"
elaborada por McClelland en el afio 1961, con el objeto de evaluar la motivacién
laboral (McClelland, 1961), la escala originalmente se llamé "Una medida basada
en el comportamiento de las necesidades manifiestas en los entornos laborales"
(Steers & Braunstein, 1976). Ademas, se desarroll6 este instrumento respetando
los fundamentos tedricos de McClelland y considerando la medicion 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 fisico con 15 items. Toma aproximadamente de 5 a
10 minutos y esta destinado a personas mayores de 16 afnos. Este instrumento
muestra evidencias estadisticas de validez y confiabilidad, y se utilizé una

muestra de 384 personas para su desarrollo.

Para validar el contenido del test, se empled la estrategia de valoracion
mediante Juicio de Expertos, en la cual psicélogos con un grado avanzado en
psicologia otorgaron puntajes que oscilaron entre 0,74 y 0,85. Con ello, el
instrumento alcanzé un alto grado de validez debido a las consistencias internas

del coeficiente alfa de Cronbach (a=0,86) y demostr6é una confiabilidad razonable.

Por otro lado, en una investigacién realizada por Ventura (2018), cuyo
objetivo era reconocer las cualidades psicométricas de la escala de motivacion
laboral en un grupo de 500 empleados de establecimientos gubernamentales en
Trujillo, se llegaron a las siguientes conclusiones: se utilizaron analisis factoriales
confirmatorios para identificar estructuras. Se obtuvo un ajuste razonable, con un
indice de bondad de ajuste de 0,96 y cargas factoriales que oscilaron entre 0,45y
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 lvancevich 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 afos, este
cuestionario fue evaluado, respaldado y aceptado por la OIT y la OMS (lvancevich
& Matteson, 1992). El instrumento es facil de aplicar en entornos psicolaborales,
se puede utilizar de forma individual o colectiva, en formato fisico o mediante
formularios en linea. Consta de 25 items y tiene una duracién aproximada de 10 a

15 minutos. Esta dirigido a una poblacion con edades a partir de los 18 afos.

En cuanto a las evidencias estadisticas del instrumento, no se encontro
informacion especifica sobre la prueba original, pero se utilizO como referencia
una investigacion 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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Ademas, se realizé la confiabilidad mediante el coeficiente alfa de Cronbach,

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

Asimismo, en la adaptacién 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, Peru. El objetivo fue alcanzar un
resultado optimo que pueda utilizarse como evidencia para el uso del cuestionario.
Los resultados obtenidos indicaron que se logré una validez de contenido y de
estructuras internas adecuadas mediante el analisis factorial, con un indice KMO
de 0,953 y correlaciones positivas de 0,68 y 0,82. En cuanto a la dimensién 1, se
obtuvo un coeficiente alfa de 0,951, y de 0,949 para la dimensién 2. Por lo tanto,

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

Inicialmente, se solicitd el permiso para el uso de instrumentos (ver anexo
5), luego se realiz6 la elaboracién de un formulario en Google con el objetivo de
recabar informacién de forma virtual. En este formulario, se incluyé el titulo del
estudio y el consentimiento informado (ver anexo 8), para que el participante
tenga conocimiento de que su colaboracion es voluntaria y anénima. Asimismo,
se solicité informacion sociodemografica, como sexo y edad. A continuacién, se
redactaron los tests de cada variable a medir, cada uno con su respectiva escala
de respuesta, y se realizd la difusion en las distintas plataformas digitales.
Después de recopilar la informacién, se revisaron los datos del formulario y se

descargaron las respuestas en una hoja de Excel-21.
3.6. Método de Analisis de Datos

Una vez concluida la aplicacion del instrumento, se efectud la transferencia
de los datos a Excel 2021 para organizar la informacion y posteriormente se
transfirié al programa spss 26 y Jamovi 2.3.21 para su analisis estadistico.

De esta manera, se emplearon estadisticas descriptivas para evaluar
criterios de tendencias centrales, como la media, el valor minimo y maximo, y el

rango. Ademas, se utilizaron percentiles para crear tablas y graficos que
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representaran el porcentaje, de acuerdo con los niveles o categorias en los que
se organizé la muestra de estudio (Bologna, 2011).

Posteriormente, se aplicaron estadisticas inferenciales con la prueba de
normalidad y las pruebas de Spearman (Ventura & Caycho, 2017) para contrastar
las hipétesis 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 segun el sexo y la edad en la muestra. Por ultimo, se
utilizaron los siguientes criterios para interpretar el tamafo del coeficiente de

determinacion (d): pequefio: .10, medio: .25 y grande: .40 (Cohen, 1988).

3.7. Aspectos Eticos

Esta indagacién se realizé con el consentimiento informado, permitiendo
determinar las participaciones voluntarias y explicando el objetivo del estudio,
poniendo en practica los aspectos importantes que permiten resguardar a las
personas dentro de una investigacion cientifica. Por lo tanto, se utilizaron los
criterios de ética y deontologia del Colegio de Psicélogos del Peru (2017), la
Resolucién N° 0126-2017/UCV sobre el cédigo de ética en investigacion 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 (Asociacién Médica Mundial
[A.M.M], 2013).

En este sentido, se cumple el criterio de autonomia, ya que el participante
decide integrarse en el estudio de manera voluntaria, brindando a todos igualdad
de condiciones y oportunidades en el procedimiento del analisis. Esto se
evidencia a través del consentimiento informado y la confidencialidad del

participante.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1.

Nivel de motivacioén laboral

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

Nota. n = Muestra; % = Porcentaje

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

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

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

Nivel de motivacioén laboral

D1: Logro D2: Poder D3: Afiliacion
Niveles 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

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

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

motivacién laboral. En lo concerniente a la dimension 1, la tasa de logro fue baja,

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

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

al poder, el 24,7% mostré niveles moderados y el 8,1% tenia niveles altos. Por

otro lado, en la dimension 3, el indice de afiliacion fue bajo con un 69,3%. El

22,7% presentd 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

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

Segun 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

D2: Organizacion y

D1: Superiores y recursos equipo de trabajo
Niveles 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

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se observan los niveles de las dimensiones de estrés laboral.
En relacién a la dimension 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% tenia niveles medios mas bajos y el 19,5% tenia niveles bajos.
En cuanto a la dimension 2, organizacion y equipo de trabajo, el 33,6% tuvo
niveles medios altos, el 31,5% tenia niveles medios bajos, el 19,3% eran altos y el

15,6% tenia niveles bajos.
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Tabla 5.

Pruebas de normalidad de “Shapiro-Wilk”

Variables y dimensiones W gl p

Variable 1: Motivacion laboral ,976 384 <,001
Dimensioén 1: Logro 977 384 <,001
Dimension 2: Poder ,972 384 <,001
Dimension 3: Afiliacion ,969 384 <,001
Variable 2: Estrés laboral ,896 384 <,001
Dimension 1: Superiores y recursos ,934 384 <,001
Dimension 2: Organizacion y equipo de trabajo 918 384 <,001

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

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme a lo que se evidencia en la tabla, la variable 1 (Motivacién laboral)
no presentd una distribucion normal de datos (p < 0.001). Del mismo modo, cada
dimension de esta variable tampoco se distribuyé normalmente (p < 0.001). Por
otro lado, la variable 2 (Estrés laboral) tampoco mostré una distribucién 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 estadisticas

no paramétricas para evaluar las hipoétesis planteadas.
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Tabla 6.

Prueba de correlacion entre motivacion laboral y estrés laboral

Estrés laboral

re -, 487

. p <,001
Motivacién laboral 2 237
n 384

Nota. rs = Rho de Spearman; p = Valor de probabilidad; r> = Dimensién del efecto;
n = Muestra

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada
De acuerdo a la tabla, se observa que hubo una inversa relacion entre

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

acuerdo al r2 de ,237 la relacion tuvo un tamarfio del efecto medio.
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Tabla 7.

Comparacion de la motivacion laboral en funcion del sexo

Variable Sexo n RP U )

Motivacién laboral Femenino 213 18292 464720 059

Masculino 171 204,43

Nota. n =Muestra; RP =Rangos promedio; U =Estadistico calculado de Mann-
Whitney; p =Valores de probabilidad

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

Segun se muestra en la tabla no hubo diferencias significativas sobre
motivacion laboral entre el trabajador de sexo femenino y los trabajadores de sexo
masculino (U = 16172,0; p =,059).
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Tabla 8.

Comparacion de la motivacion laboral en funcion de la edad

Variable Edad (afos) n RP H p
18- 20 111 196,92
21-25 110 154,65

Motivacion laboral 26 - 30 90 228,16 22,794 <,001
31-35 42 204,77
36 - 40 31 190,81

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

Wallis; p =Valores de probabilidad

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se define que si hubo diferencia significativa sobre motivacion
laboral entre los trabajadores en funcién a sus diferentes rangos de edad (H =
22,794; p <,001); mostrando una mayor motivacion laboral en los trabajadores de
26 a 30 anos (RP = 228,16) en comparacion a los trabajadores de entre 21 a 25
anos (RP = 154,65).
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Tabla 9.

Comparacion del estrés laboral en funcion del sexo

Variable Sexo n RP U p
, Femenino 213 191,60
Estrés laboral Masculino 171 193.62 18019,5 ,859

Nota. n =Muestra; RP =Rangos promedio; U =Estadistico calculado de Mann-
Whitney; p =Valor de probabilidad

Elaboracion 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.

Comparacion del estrés laboral en funcion a la edad

Variable Edad (afos) n RP H p
18 - 20 111 210,29
21-25 110 227,55

Estrés laboral 26 - 30 90 141,10 39,872 <,001
31-35 42 150,80
36 - 40 31 210,18

Nota. n = Muestra; RP = Rangos promedio; H = Estadistico calculado de Kruskal-
Wallis; p = Valor de probabilidad

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme se define en la tabla si hubo diferencias significativas sobre
estrés laboral entre los trabajadores en funcion a sus diferentes rangos de edad
(H = 39,872; p <,001); mostrando un mayor estrés laboral en el trabajador de 21 a
25 anos (RP = 227,55) en comparacién a los trabajadores de entre 26 a 30 afios
(RP =141,10).
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Tabla 11.

Prueba de correlacion entre motivacion laboral y las dimensiones del estrés
laboral

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

rs -, 434 -,400

Motivacion p <,001 <,001

laboral r? ,188 ,160
n 384 384

Nota. p = Valores de probabilidad; r> = Dimensién del efecto; n = Muestra

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

En la tabla se define que hubo una relaciéon inversa entre motivacion
laboral y la dimension de supervisores y recursos en los trabajadores (rs = -0,434;
p < 0,001). A su vez, de acuerdo al r2 de 0,188, la relaciéon tuvo un tamafo de
efecto medio. De esta manera, se observa que también hubo una relacién inversa
entre motivacion laboral y la dimensién de organizacion y equipo de trabajo (rs = -
0,400; p < 0,001). Asimismo, de acuerdo al r2 de 0,160, la relacion tuvo un

tamano de efecto medio.
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Tabla 12.

Prueba de correlacion entre estrés laboral y las dimensiones de la motivacion
laboral.

D1: Logro D2: Poder D3: Afiliacion
Is -,445 -,429 -,482
Estrés laboral it <,001 <,001 <,001
r? ,198 ,184 ,232
n 384 384 384

Nota. p = Valores de probabilidad; r? = dimension del efecto; n = Muestra

Elaboracion propia. Fuente: Encuesta aplicada

Conforme a la tabla, hubo una relacion inversa entre estrés laboral y la
dimension de logro (rs = -0,445; p < 0,001). De esta manera, de acuerdo al r2 de
0,198, la relacién tuvo un tamano de efecto medio. A su vez, se evidencia que
hubo una relacion inversa entre estrés laboral y la dimension de poder (rs = -0,429;
p < 0,001). Asimismo, de acuerdo al r2 de 0,184, la relacion tuvo un tamano de
efecto medio. Finalmente, se aprecia que hubo una relacién inversa entre estrés
laboral y la dimension de afiliacion (rs = -0,482; p < 0,001). En este sentido, de

acuerdo al r2 de 0,232, la relacion tuvo un tamano de efecto medio.
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V. DISCUSION

En la actual investigacion, se propuso "establecer la relacion entre el estrés
laboral y la motivacion en trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima,
2023".

En lo correspondiente al objetivo general, el resultado encontrado delimité
que existe una relacion inversa, con un efecto medio, entre la variable de estrés
laboral y la motivacién laboral. En este sentido, hubo un efecto indirecto entre
ambas variables, lo que significa que a menor motivacioén laboral, el estrés laboral
aumenta en los trabajadores del Call Center. Resultados similares fueron
obtenidos por Silva (2022), quien desarrollé una investigacion acerca del estrés
laboral y la motivacion organizacional en teletrabajadores adultos de Lima Norte, y
detectd un vinculo inverso entre ambas variables (rs = -0,359). También se
encontr6 una relacion inversa entre motivacion laboral y estrés laboral en
maestros de una entidad educativa en el estudio de Jalk y Sanchez (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 motivacion
en maestros y no encontraron una relacion entre las variables (rs = -0,078).
Asimismo, Morales (2020), en su analisis sobre el estrés y la motivacion laboral
en trabajadores sanitarios, encontr6 que no hubo un vinculo entre ambas
variables (r = -0,058). Estos ultimos resultados pueden deberse a la influencia de
variables adicionales o intervinientes, como el factor econémico percibido por los
trabajadores o su experiencia laboral. No obstante, el hecho de que en la
presente investigacion se haya encontrado una relacién entre motivacion y estrés
laboral concuerda con lo indicado por Kongcharoen et al. (2020). Segun este
autor, cuando se aplican estrategias de motivacion efectivas, la sensacién de
estrés laboral en los trabajadores disminuye y se transforma en un deseo de
desarrollo efectivo en sus funciones. También se observa que la motivaciéon
laboral, segun lo indicado por Kanfer (2009), ayuda psicolégicamente a brindar
energia y, por lo tanto, a atenuar el estrés en el desempefio 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 psicolégico de la motivacion,

en el cual los responsables del talento humano pueden enfocarse.
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En correspondencia con el primer objetivo especifico, se encontré que con
mayor frecuencia hubo un nivel bajo de motivacion laboral en los trabajadores del
Call Center, seguido por un nivel medio de motivacién. Estos resultados difieren
de los encontrados por De la Torre y Palacios (2021), en su analisis sobre el
estrés y la motivacion laboral en operarios técnicos, donde principalmente
encontraron un alto grado de motivacion laboral en los operarios (72,0%), seguido
de un nivel medio de motivacion (26,0%). También difieren de los resultados de
Costillo (2021), en su analisis sobre la motivacion y el estrés laboral en
trabajadores de enfermeria, donde principalmente encontraron un nivel alto de
motivacion laboral en los trabajadores (75,0%), seguido de un nivel medio de
motivacion (25,0%). El hecho de que los resultados sobre la motivacién laboral
sean diferentes a los resultados de los estudios previos puede deberse al tipo de
beneficios laborales inherentes al trabajo segun su nivel de preparacién. Ademas,
de acuerdo con lo indicado en la presente investigacion, los niveles bajos de
motivacion en los trabajadores del Call Center responden, en concordancia con
McClelland (1961), a deficiencias en la satisfaccion de necesidades. Segun esto,
se denota que una baja motivacién laboral se debe a una falta de necesidades de
logro en relacion con el desempefio de actividades, enfrentamiento de desafios y
progreso de tareas. Asi como también una falta de necesidad de poder en lo que
respecta al espiritu de competicién, liderazgo y ganas de influir. Ademas, hay una
escasa necesidad de afiliacion en relacion a la interrelacion y pertenencia con

otros trabajadores del Call Center.

Con respecto al segundo objetivo especifico, se encontr6 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 Falcén (2018), quien realizé un analisis sobre el estrés y
la motivacidn laboral en los trabajadores de un centro educativo, encontrando que
principalmente habia 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 analisis sobre la motivacion 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 presién con los que los trabajadores

32



realizan sus labores. En concordancia con lo indicado por lvancevich 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 presidbn de los supervisores y los recursos

disponibles, asi como una organizacion y trabajo en equipo inadecuados.

De acuerdo al tercer objetivo especifico, no se encontré una diferencia
significativa en la motivacion laboral segun el sexo de los trabajadores del Call
Center. Este resultado difiere del encontrado por Sivincha y Tacanahui (2020),
quienes mostraron en su estudio que si hubo una diferencia significativa en la
motivacion laboral entre los trabajadores de sexo masculino y femenino,
encontrando una mayor motivacion en este ultimo grupo (p = 0,019). El hecho de
que en la presente investigacion no se hayan encontrado diferencias significativas
segun el sexo, indica que tanto los trabajadores de sexo masculino como
femenino tenian aspiraciones similares en términos de logro, espiritu competitivo
y afiliacion entre sus compafieros. Por otro lado, en cuanto a la motivacion segun

la edad de los trabajadores del Call

Center, si se encontré una diferencia significativa entre los grupos de edades.
Esto es similar al resultado de Castillo (2021), quien también encontro diferencias
significativas en la motivacion laboral segun las edades en trabajadores de una
entidad logistica (p < 0,001). Estas diferencias en los trabajadores del Call Center
segun la edad pueden deberse a la rapidez mental de ciertos grupos etarios, asi

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

En lo que respecta al cuarto objetivo especifico, se demostré que no hubo
una diferencia significativa en el estrés laboral segun 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 segun su sexo (p = 0,761). El hecho
de que los trabajadores evaluados en la presente investigacion hayan
experimentado un estrés similar en ambos sexos, indica que tanto los

trabajadores de sexo masculino como femenino percibieron una presiéon similar
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por parte de sus superiores, una falta de recursos adecuados para realizar su
trabajo, ademas de un bajo apoyo por parte de la organizacion. 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 informo en su investigacion que
hubo diferencias significativas en el estrés laboral segun la edad de los
trabajadores docentes (p = 0,601). Estas diferencias entre las edades en relaciéon
al estrés pueden deberse al nivel de experiencia con el que los trabajadores
utilizan los recursos laborales, su adaptacion al equipo de trabajo y su ajuste a la

cantidad de beneficios econémicos.

En lo que respecta al quinto objetivo especifico, se encontré una relacion
inversa entre la variable de motivacién laboral y las dimensiones de estrés laboral
en los trabajadores del Call Center. Esto muestra que a menor motivacion laboral,
aumentan las dimensiones de estrés laboral. Este resultado es similar al de Silva
(2022), quien también encontré una relacién inversa entre la variable de
motivacion laboral y las dimensiones de estrés laboral en adultos teletrabajadores
de Lima Norte (p < 0,05). Una baja motivacién laboral, en concordancia con
Ivancevich y Matteson (1992), se relaciona con un mayor estrés laboral, lo cual se
refleja en la sensacion de presion en el clima organizacional, la percepcién de un
liderazgo inadecuado por parte de los supervisores, dificultades para trabajar en
equipo, y problemas en la administracién de los instrumentos tecnoldgicos para

cumplir con el rol asignado.

En cuanto al sexto objetivo especifico, se encontré una relacion inversa
entre la variable de estrés laboral y las dimensiones de motivacion laboral en los
trabajadores del Call Center. Esto indica que a mayor estrés laboral en los
trabajadores del Call Center, disminuyen las dimensiones de motivacién laboral.
Estos resultados difieren de los encontrados por De la Torre y Palacios (2022),
quienes indicaron en su estudio que no hubo una relacidn entre la variable de
estrés laboral y ninguna de las dimensiones de motivacion laboral en los
trabajadores operarios técnicos (p < 0,05). Esta diferencia puede deberse a las
condiciones econdmicas que pueden manejar las diferentes muestras de estudio.

Las dimensiones de motivacién laboral, en concordancia con Falcén (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 dificil 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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VL.

CONCLUSIONES

PRIMERO

Existe una relacion inversa, con un efecto medio, entre la motivacion y el
estrés laboral en los trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima en
2023. Esto significa que, a menor motivacion laboral, el estrés laboral aumenta

significativamente en los trabajadores del Call Center.

SEGUNDO
La mayoria de los empleados del Call Center tienen niveles bajos de

motivacién laboral, seguidos por niveles medios y bajos de motivacion laboral.

TERCERO
La mayoria 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 motivacién laboral entre los trabajadores
de género femenino y los trabajadores de género masculino del Call Center.
Sin embargo, se encontraron diferencias significativas segun los rangos de
edad, observandose una mayor motivacion laboral en los trabajadores de

entre 26 y 30 anos.

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

trabajadores de entre 21 y 25 afios.
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SEXTO

Existe una relacion inversa, con un efecto medio, entre la motivacion laboral y
cada una de las dimensiones de estrés laboral en los trabajadores del Call
Center. Esto significa que, a menor motivacion laboral, cada dimension de

estrés laboral aumenta significativamente en el trabajador.

SEPTIMO

Existe una relacion inversa, con un efecto medio, entre el estrés laboral y cada
una de las dimensiones de motivacion laboral en los trabajadores del Call
Center. Esto significa que, a mayor estrés laboral, cada dimension de

motivacion laboral disminuye significativamente en el trabajador.
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VIL.

RECOMENDACIONES

PRIMERO

Se recomienda realizar evaluaciones constantes acerca de la motivaciéon
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 vision a futuro de los trabajadores, asi como

también sus presiones, sobrecargas y carencias.

SEGUNDO

Se sugiere dar mayor cabida al especto psicologico para el mejoramiento de
la motivacion en los trabajadores del Call Center, fomentando su desempefo
laboral, ganas de competicion, construccion de relaciones cercanas, Yy

afianzamiento en el trabajo.

TERCERO
Se recomienda implementar planes de relajacion, métodos de respiracion,
medidas ludicas, 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 érdenes a sus trabajadores de tal manera
que no los debiliten motivacionalmente. Antes de ello se recomienda que los
incentive conociéndolos psicolégicamente, tomando en cuenta su sexo y edad,
acoplandose 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 como se sienten los trabajadores, tales como buzones
de sugerencia, con el propdsito de involucrar a los trabajadores en el

desarrollo del factor humano en el Call Center.
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SEXTO

Se aconseja adentrarse en disefios metodoldgicos distintos al aplicado en la
presente investigacion, como el experimental, de tal manera que se pueda
conocer con una metodologia de nivel explicativo la manera en que se

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

SEPTIMO
Se sugiere que se realicen investigaciones similares tomando en cuenta otros
Call Centers, y otros lugares diferentes a Lima. Para tener una vision amplia

de la problematica de la motivacion y estrés laboral en el Peru.
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ANEXOS

Anexo 1.
MATRIZ DE CONSISTENCIA
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E ITEMS METODO
General General Variable 1: Motivacion .
Di . fters Disefio:
imensiones ;
Establecer la relacién entre la Existe relacion entre la motivacion y estrés No ?xperlmen:al y
motivacion y estrés laboral en laboral en trabajadores de un Call Center ransversa
trabajadores de un Call Center del del Cercado de Lima, 2023 Logro
Cercado de Lima, 2023 Poder 1al15
Afiliacion

¢ Qué relacion
existe entre la
motivacion vy
estrés laboral
en
trabajadores
de un Call
Center del
Cercado de
Lima, 20237

Especificos

Especificos

Nivel: Descriptivo-
correlacional.

1) Describir los niveles de motivacion
laboral.

2) Describir
laboral.

3) Comparar la motivacion laboral en
funcion del sexo y grupo etario.

4) Comparar el estrés laboral en
funcion del sexo y grupo etario.

5) Establecer la relacion entre la
motivacion laboral y las dimensiones
del estrés laboral.

los niveles de estrés

a) Existe diferencia sobre motivacion
laboral en funcion del sexo y grupo etario.
b) Existe diferencia sobre estrés laboral en
funcién del sexo y grupo etario

c) Existe relacion entre la motivacion
laboral y las dimensiones del estrés laboral.
d) Existe relacién entre estrés laboral y las
dimensiones de la motivacién laboral.

Variable 2: Estrés

Dimensiones items
Superiores y
Recursos
Organizacion y
Equipo de Trabajo
auip ) 1al25

POBLACION -
MUESTRA

N= Trabajadores
n= 384

Instrumentos
Escala de
Motivacion
Laboral

Escala del Estrés
Laboral

6) Establecer la relacion el estrés
laboral y las dimensiones de la
motivacion laboral.



Anexo 2.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL  DEFINICION DIMENCIONES INDICADORES ESCALA
OPERACIONAL
McClelland (1961), define ala La variable motivacion Logro 1,4,7,10,13 Ordinal de tipo Likert
motivacion como el impulso sera medida con Ila
para obtener éxito frente a los Escala de motivacion- 1 = Totalmente en
diferentes obstaculos que se Mipa de Steers vy Desacuerdo
presenten en el dia a dia, Braunstein, y en Peru Poder 25,8,11,14
Motivacion enfocado en desarrollar una adaptado por Sandy 2 = En Desacuerdo
Laboral-MIpa accidn mediante una Ventura Cueva en el
conducta, las cuales se 2018, la cual esta Afiliacion 3,6,9,12,15 3 = Algunas Veces
manifiestan en la necesidad compuesta por 3
de logro, de dfiliacion y de dimensiones y 15 4 = De Acuerdo
poder. items.
5 = TA: Totalmente de
Acuerdo
Segun la OIT (2016), el 123456715 Ordinal de tipo Likert
estrés laboral estd Sera medida con el Superiores y Recursos T 1’7 ’21’ 2’4 T
conceptualizada por el cuestionario de Estrés e 1 =Nunca
predominio de condiciones Laboral OIT-OMS,
estresantes dentro de una realizado por  Organizacion y Equipo de 12’ ?61?8119130132 2 =Raras veces
organizacion, ya sea en el Ivancevich & Matteson Trabajo ’ ’23’ 25’ e
Estrés ambiente, la modalidad de en 1989, validado por P e 3 =Ocasionalmente
Laboral trabajo u otros; y se evidencia la OIT y la OMS. Fue

con la inestabilidad emocional
frente a las exigencias del
trabajo.

adaptada por Angela
Suarez Tumannafia en

el 2013 'y esta
conformado por 25
interrogantes.

4 = Algunas veces
5= Frecuentemente
6= Generalmente

7=Siempre




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 realizé la evaluacion 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 segun lo indicado por Penfield y Giacobbi (2004).

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

Dimensiones Items Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. Me esfuerzo para desempefiarme mejor en las 4 4 4 12 1,0
actividades que realizo.

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: 7. Deseo saber como voy progresando al terminar 4 4 4 12 1,0

Logro las tareas
10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfaccion de terminar la tarea 4 4 4 12 1,0
dificil.
2. Me gusta competir y ganar. 4 4 4 12 1,0

5. Me gusta llevar el mando. 4 4 4 12 1,0
) B 8. Me enfrento a las personas que hacen cosas con 4 4 4 12 1,0
Dimension 2:  |as que estoy muy en desacuerdo.
Poder 11. Me gusta influir en otras personas para que 4 4 4 12 1,0
hagan lo que deseo.
14. Con frecuencia trabajo para obtener mas control 4 4 4 12 1,0
sobre los acontecimientos a mi alrededor.
3. A menudo encuentro que hablo con las personas 4 4 4 12 1,0
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.
. ... 6.Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0
Dl;\nﬁeiir:asg%r;]& 9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis 4 4 4 12 1,0

compafieros de trabajo.

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

N
N
N

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 ftems Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. El que no comprenda las metas y mision de la 4 4 4 12 1,0
empresa me causa estrés.

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis 4 4 4 12 1,0
subordinados me estresa.
3. El que no esté en condiciones de controlar las 4 4 4 12 1,0
actividades de mi area de trabajo me produce
estrés.
4. El que el equipo disponible para llevar a cabo mi 4 4 4 12 1,0
trabajo sea limitado me estresa.

. o 5. El que mi supervisor no dé la cara por mi ante 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: |oq jefes me estresa.
Superiores Y g E| que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0

recursos 7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que 4 4 4 12 1,0
colabore estrechamente me causa estrés.
15. El no tener un espacio privado en mi trabajo 4 4 4 12 1,0
me estresa.
17. El que mi supervisor no tenga confianza en el 4 4 4 12 1,0
desempefio de mi trabajo me causa estrés.
21. El que mi equipo de trabajo me presiona 4 4 4 12 1,0
demasiado me causa estrés.
24. El que no respeten a mis supervisores, amiy a 4 4 4 12 1,0
los que estan debajo de mi, me causa estrés.
8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en 4 4 4 12 1,0
mis metas me causa estrés.
9. El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni 4 4 4 12 1,0
valor dentro de la empresa me causa estrés.
10. El que la forma en que trabaja la empresa no 4 4 4 12 1,0
sea clara me estresa.
11. El que las politicas generales iniciadas por la 4 4 4 12 1,0
gerencia impidan mi buen desempefio me estresa.
12. El que las personas que estan a mi nivel dentro 4 4 4 12 1,0

de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi 4 4 4 12 1,0
bienestar me estresa.
Dimension 2:  14. El no tener el conocimiento técnico para 4 4 4 12 1,0
Organizacion y competir dentro de la empresa me estresa.
equipo de 16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la 4 4 4 12 1,0
trabajo empresa me causa estres.
18. El que mi equipo de trabajo se encuentra 4 4 4 12 1,0
desorganizado me estresa.
19. El que mi equipo no me brinda proteccién en 4 4 4 12 1,0

relacion con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

20. El que la institucién carezca de direccion y 4 4 4 12 1,0
objetivos me causa estrés.

22. El que tenga que trabajar con miembros de 4 4 4 12 1,0
otros departamentos me estresa.

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde 4 4 4 12 1,0
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

25. El no contar con la tecnologia adecuada para 4 4 4 12 1,0

hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

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 motivacion laboral

Dimensiones Items Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. Me esfuerzo para desempefiarme mejor en las 4 4 4 12 1,0
actividades que realizo.

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: 7. Deseo saber como voy progresando al terminar 4 4 4 12 1,0

Logro las tareas
10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfaccion de terminar la tarea 4 4 4 12 1,0
dificil.
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 4 4 4 12 1,0

Dimension 2:  |as que estoy muy en desacuerdo.

Poder 11. Me gusta influir en otras personas para que 4 4 4 12 1,0

hagan lo que deseo.
14. Con frecuencia trabajo para obtener mas control 4 4 4 12 1,0
sobre los acontecimientos a mi alrededor.
3. A menudo encuentro que hablo con las personas 4 4 4 12 1,0
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.

. ., .. 6.Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0

D'm.e.nS'.o,n 3 9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis 4 4 4 12 1,0

Afiliacion ~ .
compafieros de trabajo.
12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones. 4 4 4 12 1,0
15. Me gusta mas trabajar con otras personas que 4 4 4 12 1,0

solo.

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  Items Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. El que no comprenda las metas y mision de la 4 4 4 12 1,0
empresa me causa estres.

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis 4 4 4 12 1,0
subordinados me estresa.
3. El que no esté en condiciones de controlar las 4 4 4 12 1,0
actividades de mi area de trabajo me produce
estrés.
4. El que el equipo disponible para llevar a cabo mi 4 4 4 12 1,0
trabajo sea limitado me estresa.

. . 5. El que mi supervisor no dé la cara por mi ante 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: |4 iefes me estresa.
Superiores Y g E| que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0

recursos 7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que 4 4 4 12 1,0
colabore estrechamente me causa estrés.
15. El no tener un espacio privado en mi trabajo 4 4 4 12 1,0
me estresa.
17. El que mi supervisor no tenga confianza en el 4 4 4 12 1,0
desempefio de mi trabajo me causa estrés.
21. El que mi equipo de trabajo me presiona 4 4 4 12 1,0
demasiado me causa estrés.
24. El que no respeten a mis supervisores,amiy a 4 4 4 12 1,0
los que estan debajo de mi, me causa estrés.
8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en 4 4 4 12 1,0
mis metas me causa estrés.
9. El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni 4 4 4 12 1,0
valor dentro de la empresa me causa estrés.
10. El que la forma en que trabaja la empresa no 4 4 4 12 1,0
sea clara me estresa.
11. El que las politicas generales iniciadas por la 4 4 4 12 1,0
gerencia impidan mi buen desempefio me estresa.
12. El que las personas que estan a mi nivel dentro 4 4 4 12 1,0

de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi 4 4 4 12 1,0
bienestar me estresa.
Dimension 2:  14. El no tener el conocimiento técnico para 4 4 4 12 1,0
Organizacién y competir dentro de la empresa me estresa.
equipo de 16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la 4 4 4 12 1,0
trabajo empresa me causa estrés.
18. El que mi equipo de trabajo se encuentra 4 4 4 12 1,0
desorganizado me estresa.
19. El que mi equipo no me brinda proteccién en 4 4 4 12 1,0

relacion con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

20. El que la institucion carezca de direccion y 4 4 4 12 1,0
objetivos me causa estrés.

22. El que tenga que trabajar con miembros de 4 4 4 12 1,0
otros departamentos me estresa.

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde 4 4 4 12 1,0
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

25. El no contar con la tecnologia adecuada para 4 4 4 12 1,0

hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

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 motivacion laboral

Dimensiones Items Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. Me esfuerzo para desempefiarme mejor en las 4 4 4 12 1,0
actividades que realizo.

4. Me gusta afrontar nuevos retos. 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: 7. Deseo saber como voy progresando al terminar 4 4 4 12 1,0

Logro las tareas
10. Me gusta fijarme y alcanzar metas realistas. 4 4 4 12 1,0
13. Me gusta la satisfaccion de terminar la tarea 4 4 4 12 1,0
dificil.
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 4 4 4 12 1,0

Dimension 2:  |as que estoy muy en desacuerdo.

Poder 11. Me gusta influir en otras personas para que 4 4 4 12 1,0

hagan lo que deseo.
14. Con frecuencia trabajo para obtener mas control 4 4 4 12 1,0
sobre los acontecimientos a mi alrededor.
3. A menudo encuentro que hablo con las personas 4 4 4 12 1,0
a mi alrededor acerca de asuntos que no se
relacionan con el trabajo.

. ., .. 6.Me gusta agradar a otros. 4 4 4 12 1,0

D'm.e.nS'.o,n 3 9. Tiendo a construir relaciones cercanas con mis 4 4 4 12 1,0

Afiliacion ~ .
compafieros de trabajo.
12. Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones. 4 4 4 12 1,0
15. Me gusta mas trabajar con otras personas que 4 4 4 12 1,0
sdlo.

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  Items Juez1 Juez2 Juez3 Suma V de Aiken
1. El que no comprenda las metas y mision de la 4 4 4 12 1,0
empresa me causa estres.

2. El rendirle informes a mis supervisores y a mis 4 4 4 12 1,0
subordinados me estresa.
3. El que no esté en condiciones de controlar las 4 4 4 12 1,0
actividades de mi area de trabajo me produce
estrés.
4. El que el equipo disponible para llevar a cabo mi 4 4 4 12 1,0
trabajo sea limitado me estresa.

) B 5. El que mi supervisor no dé la cara por mi ante 4 4 4 12 1,0

Dimension 1: |4 jefes me estresa.
Superiores y g E| que mi supervisor no me respete me estresa. 4 4 4 12 1,0

recursos 7. El que no sea parte de un equipo de trabajo que 4 4 4 12 1,0
colabore estrechamente me causa estrés.
15. El no tener un espacio privado en mi trabajo 4 4 4 12 1,0
me estresa.
17. El que mi supervisor no tenga confianza en el 4 4 4 12 1,0
desempefo de mi trabajo me causa estrés.
21. El que mi equipo de trabajo me presiona 4 4 4 12 1,0
demasiado me causa estrés.
24. El que no respeten a mis supervisores,amiy a 4 4 4 12 1,0
los que estan debajo de mi, me causa estrés.
8. El que mi equipo de trabajo no me respalde en 4 4 4 12 1,0
mis metas me causa estrés.
9. El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni 4 4 4 12 1,0
valor dentro de la empresa me causa estrés.
10. El que la forma en que trabaja la empresa no 4 4 4 12 1,0
sea clara me estresa.
11. El que las politicas generales iniciadas por la 4 4 4 12 1,0
gerencia impidan mi buen desempefo me estresa.
12. El que las personas que estan a mi nivel dentro 4 4 4 12 1,0

de la empresa tengamos poco control sobre el
trabajo me causa estrés.

13. El que mi supervisor no se preocupe de mi 4 4 4 12 1,0
bienestar me estresa.
Dimension 2:  14. El no tener el conocimiento técnico para 4 4 4 12 1,0
Organizacién y competir dentro de la empresa me estresa.
equipo de 16. El que se maneje mucho papeleo dentro de la 4 4 4 12 1,0
trabajo empresa me causa estrés.
18. El que mi equipo de trabajo se encuentra 4 4 4 12 1,0
desorganizado me estresa.
19. El que mi equipo no me brinda proteccion en 4 4 4 12 1,0

relacion con injustas demandas de trabajo que me
hacen los jefes me causa estrés.

20. El que la institucidon carezca de direccion y 4 4 4 12 1,0
objetivos me causa estrés.

22. El que tenga que trabajar con miembros de 4 4 4 12 1,0
otros departamentos me estresa.

23. El que mi equipo de trabajo no me brinde 4 4 4 12 1,0
ayuda técnica cuando lo necesito me causa estrés.

25. El no contar con la tecnologia adecuada para 4 4 4 12 1,0

hacer un trabajo de calidad me causa estrés.

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 numero que identifique mejor la manera en como se siente. Considere sus respuestas

en el contexto actual.

N° Condicién
1 | Totalmente en Desacuerdo
2 | En Desacuerdo
3 | Algunas Veces
4 | De Acuerdo
5 | Totalmente de Acuerdo
i TD | D| AV | A |TA
tems 123 4|5
1. Me esfuerzo para desempefiarme mejor en las actividades que
realizo.
2. Me gusta competir y ganar.
3. Amenudo 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 como 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 compafieros 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 satisfaccién de terminar la tarea dificil.
14. Con frecuencia trabajo para obtener mas control sobre los
acontecimientos a mi alrededor.
15. Me gusta mas trabajar con otras personas que so6lo.
N° Areas/Dimensiones Num. items
1 Logro 1,4,7,10,13
2 Poder 2,5,8,11,14
3 Afiliacién 3,6,9,12,15
Categorias Motivacién Logro Poder Afiliacion
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 ESTRES 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 numero que lo describa mejor. Considere sus respuestas en el contexto actual.

Condicion
Si la condicion NUNCA es fuente de estrés.
Si la condicion RARAS VECES es fuente de estrés.
Si la condicion OCASIONALMENTE es fuente de estrés.
Si la condicion ALGUNAS VECES es fuente de estrés.
Si la condicion FRECUENTEMENTE es fuente de estrés
Si la condicion GENERALMENTE es fuente de estrés.
Si la condicion SIEMPRE es fuente de estrés.

NSO vk [ W(N(R (S

N° de items

1. El que no comprenda las metas y mision 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 area 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 mi 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 politicas generales iniciadas por la gerencia
impidan mi buen desempefio me estresa.

12. El que las personas que estan 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
desempeifio 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 proteccién en relaciéon
con injustas demandas de trabajo que me hacen los jefes
me causa estrés.

20. El que la institucion carezca de direccion 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 mi y a los que
estan debajo de mi, me causa estrés.

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

Ne Areas/Dimensiones NGm. items
1 Superiores y Recursos 1,2,3,4,5,6,7,15,17,21, 24
2 Organizacion 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 Puntuacion
- Bajo 26-101
- Promedio bajo 102-119
- Promedio alto 120-128
- Alto 129 - 157

Categoria de Estrés Laboral — Dimension ~ Superiores y Recursos”

Niveles de estrés Puntuacion
- Bajo 12 - 45
- Promedio bajo 46 - 42
- Promedio alto 53-56
- Alto 57 -69

Categoria de Estrés Laboral — Dimension “Organizacion y Equipo de Trabajo”

Niveles de estrés Puntuacion
- Bajo 14 - 56
- Promedio bajo 57-67
- Promedio alto 68-72
- Alto 73 - 88




Anexo 5

Carta de Solicitud de Autorizacion de uso del instrumento

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEID

“Afio De La Unidad La Paz ¥ B Desarrolin™

CARTA N“BE1- 2023/EP/PSIUCY LIMA NORTE-LN

Las (Mavos 20 de Jumio de 2023

+  Sandy Wiana Ventura Cueva

Presente.-
D& puestra condideredidn;

Ex grata diriginme a usted para expresarle mi cordial saludo y 8 la vez presentarde 2 ba Srta.
BAUTISTA HUERTA MERLY MELINA con DI F0602876 eitudiante del dltimo afio de |a Eicisala de
Puicologia de nuestra casa de estudios; con codigo de matricula N ERO02 7S T2E, quien realizard su
trabajo de mvestigacion para optar el titula de licendiada en Puacologia tlulado: MOTIVACION ¥
ESTRES LABORAL EN TRABAIADORES DE CALL CENTER DEL CERCADO DE LIMA, 2023 este trabajo
de investigacdn tiene fines académicos, sin fines de lwra alguno, donde s& realizard una
imvestigacitn ton el uso del instruments Adaptacién de la Escala de MotivaciGn-MLPA, a través de
la walider, la confishbilidad, andlisis de iberns y baremos tentatives.

Agradecemas por antelscidn le brinde las facilidades del caso proparcionanda una carta de
sutprizscion para el wo del instrumenta &n mencidn, para salo fines académicos, y a4 protiga con
&l desarrollo del proyecto de imvestigacion.

Enesta oportunidad hago propicia la ocasian para rengvarle los sentimientod de mi especial
consideracidn y estima persanal.

Atpntamente, ,?-—; ! i o

My. Sandra Patricia Céspedes Vargas Machuca
lefe de Escusla Profesional de Picologia
Filial Lima - Campus Lirna Norte



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

“Aflio D La Unidad La Paz Y El Desarrolio”

CARTA W' E17- 2023/FR/PSLUCY LIMA NORTE-LN

Loz Olhes 14 de Junio de 2023

¢ fAngela Suarez Tunanfiafia

Pressnte -
D& nuesira considerpcign:

Es grato dirigirme a usted para expresarie mi cordial saludo y a la ver presentarle a la Srta.
BALTISTA HUERTA MERLY MELIMA con DI TOE0ZETE estudiante del Gitima afio de La Escuela de
Psicologia de nuestra casa de estudios; con cddigo de matricula MER00X 75726, quien reafizard su
trabajo de investigacitn para optar el titulo de licendada en Psicologia titulado: MOTIVACION ¥
ESTRES LABORAL EN TRABAIADORES DE CALL CENTER DEL CERCADO DE LIMA, 2023 este trabujo
de investigacion tiene fines académicos, sin fines de lucro alguno, donde se realizard una
imvestigacion con el uso del mstruments Adaptadon de la Escala de Estrés Laboral OIT-OMS, a
triwes de la validez, [a confiababdad, andhsis de items v baremaos tentatves.

Agradecernos par antelacidin le brinde las facilidades ded caso proporoonando una carta de
autorzackdn para el =g del instrumento en mencion, para solo fines académicas, y asi prasiga con
el desarrollo del proyecin de imeestigacidn.

En esta apartunidad hago propicia la ocasidn para renavarle los sentimientos de mi espedal

consideracidn y estima personal.

Alentamente, dr ] # 4

e awsar e

Mg. Sandra Patricia Céspedes Vargas Math
Jefe de Escusla Profesional de Psicelogia
Filisl Limia - Camgpus Lima Nerte



Anexo 6

Autorizacion del uso del Instrumento

Q insent | 1O Activo v @ ©

€ B G Wl Bl OY& (@8 "B IEEdenco - RS

AUTORIZACION DE LA ADAPTACION DE ESTRES & &
LABORALOIT-OMS ©

Merly Bautista <merly.b.16@gmail.coms 20 may 2023, 14:47 (hace T dias) f & :
para angela.suarez.t, angela.suarezt »

Buenas tardes psic Angela Suarez |

Me es grato saludarla, mi nombre es Merly Melina Bautista Huerta con DNI 70602876 actualmente
estoy cursando el Xl ciclo de Psicologia en la universidad césar vallejo y estoy realizando mi tesis

de Motivacion y estrés laboral en trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima 2022 | por lo que
le pido que me pueda brindar la autorizacion para utilizar el instrumento que realizé la adaptacion en
estrés laboral de la OIT-OMS

Desde ya agradecemos su apoyo y estaré atenta a su respuesta

- -~

ﬁ sandy Ventura . It ©

Sandy Ventura

Wive en Trujillo
Estudio en colegio n® 18

16:02

Buen dia psic. Sandy Ventura,

Me es grato saludarla mi nombre es Merly Bautista Huert con DNI 70602987,
actualmente estoy cursando el ciclo Xl de la carrera de psicologia en la
universidad cesar vallejo y estoy realizando mi tesis de Motivacion y estrés
laboral en trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima, 2023. Por lo
que le pido que me pueda brindar la autorizacion para utilizar la adaptacion
del intrumento que utiliz’en su investigacion “Escala de Motivacion™

Desde ya agradezco su apoyo,quedo atenta a su respuesta.



Secci{')n 1des

Motivacion y estres laboral en trabajadores  *
de call center del Cercado de Lima, 2023

>
.

Estimado participante:

Estoy realizando una investigacion cientifica en la realcion de la Motivacion y estres laboral. Tu participacion es
voluntaria y andnima, los datos entregados seran tratados confidencialmente, no se comunicaran a terceras
personas, tampoco tiene fines de diagnostice individual y ésta informacién recogida se utilizard dnicamente
para el proposito de este estudio.

Acepto participar voluntariamente en la investigacion *

=]

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 Sociodemografica

Ficha de datos generales
e Edad:

18 a 20 anos (1)

21 a 25 anos (2)

26 a 30 anos (3)

31 a 35 afios (4)

36 a 40 afios (5)

e Sexo:

Masculino (1)

Femenino (2)



Anexo 8

Consentimiento Informado

Estimado(a):

Soy estudiante de la Escuela de Psicologia, pertenecientes al Xl ciclo,
actualmente nos encontramos desarrollando la presente investigacion que tiene
como finalidad estudiar la relacién entre motivacion y estrés laboral en
trabajadores de un Call Center del Cercado de Lima. Por lo que solicitamos su
participacion voluntaria para el desarrollo de los cuestionarios. Es importante
resaltar que los datos proporcionados seran tratados de forma confidencial y los

resultados seran de uso exclusivo para esta investigacion.

Por lo tanto, acepto participar voluntariamente en la investigacion.

Atte. Bautista Huerta, Merly Melina

Universidad Cesar Vallejo



Anexo 9
Analisis de los items

Analisis descriptivo de los items sobre la variable Motivacién laboral

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

P1 37,0% 28,0% 17,0% 8,0% 10,0% 2,26 1,307 0,831 -0,392 0.580 0,522 <,001 Si
P4 16,0% 27,0% 22,0% 21,0% 14,0% 29 1,299 0,133 -1,097 0.585 0,527 <,001 Si
D1 P7 24,0% 24,0% 29,0% 150% 8,0% 2,59 1,232 0,301 -0,826 0.775 0,767 <,001 Si
P10 21,0% 23,0% 23,0% 21,0% 12,0% 2,80 1,318 0,135 -1,121 0.673 0,650 <,001 Si
P13 14,0% 34,0% 20,0% 22,0% 10,0% 2,80 1,223 0,257 -0,976 0.762 0,748 <,001 Si

P2 16,0% 28,0% 250% 19,0% 12,0% 2,83 1,256 0,204 -0,959 0.623 0,577 <,001 Si
P5 34,0% 23,0% 21,0% 12,0% 10,0% 2,41 1,334 0,562 -0,842 0.682 0,654 <,001 Si
D2 P8 26,0% 23,0% 28,0% 12,0% 11,0% 2,59 1,296 0,381 -0,853 0.736 0,719 <,001 Si
P11 21,0% 18,0% 350% 17,0% 9,0% 2,75 1,226 0,090 -0,835 0.625 0,582 <,001 Si
P14 10,0% 34,0% 24,0% 21,0% 11,0% 2,89 1,180 0,255 -0,883 0.631 0,590 <,001 Si

P3 21,0% 21,0% 350% 16,0% 7,0% 2,67 1,181 0,146 -0,753 0.562 0,516 <,001 Si
P6 36,0% 27,0% 16,0% 150% 6,0% 2,28 1,264 0,648 -0,735 0.552 0,505 <,001 Si
D3 P9 19,0% 21,0% 27,0% 20,0% 13,0% 2,87 1,300 0,077 -1,047 0.578 0,539 <,001 Si
P12 35,0% 15,0% 23,0% 18,0% 9,0% 251 1,367 0,318 -1,191 0.784 0,787 <,001 Si
P15 15,0% 35,0% 24,0% 150% 11,0% 2,72 1,215 0,419 -0,738 0.629 0,603 <,001 Si

Nota. M: Media: DE: Desviacion estandar; g1: Coeficiente de asimetria de Fisher; g2: Coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Indice
de homogeneidad corregida, Id = Indice de discrimacion; h2: Comunalidad



Interpretacién

Segun la tabla, se aprecian los porcentajes, medias y desviaciones estandar de cada item de las dimensiones de la variable
Motivacidn laboral. A su vez, en lo concerniente a la asimetria, se muestran valores entre 0,077 y 0,831, vy, 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 distribucion normal (Pérez y Medrano, 2010). Por otro lado, en lo tocante al indice de homogeneidad corregida hubo
valores que fueron mayores al minimo 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 indice de discriminacién, hubo valores p
por debajo del nivel de 0,05. De manera que, los items discriminan bien lo que se proponen. De acuerdo a todo lo indicado, las

dimensiones de la variable Motivacién laboral tienen evidencias de validez basado en la respuesta al item.



Analisis descriptivo de los items sobre la variable Estrés laboral

Dimensiones ltems 1 2 3 4 5 6 7 M DE g1 g2 IHC h2 Id Aceptable
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 Si
P2 20% 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 Si
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 Si
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 Si
PS5 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 Si
D1 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 Si
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 Si
P15 70% 13,0% 9,0% 150% 15,0% 350% 6,0% 4,470 1,772 -0,544 -0,938 0.642 0,495 <,001 Si
P17 70% 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 Si
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 Si
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 Si
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 Si
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 Si
P10 20% 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 Si
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 Si
P12 40% 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 Si
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 Si
D2 P14 20% 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 Si
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 Si
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 Si
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 Si
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 Si
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 Si
P23 20% 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 Si
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 Si

Nota. M: Media: DE: Desviacién estandar; g1: Coeficiente de asimetria de Fisher; g2: Coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: indice de homogeneidad

corregida, Id = indice de discrimacion; h2: Comunalidad



Interpretacién

En la tabla se observan los porcentajes, medias y desviaciones estandar de cada item de las dimensiones de la variable Estrés
laboral. Por su parte, en relacion a la asimetria, 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 distribucion normal
(Pérez y Medrano, 2010). A su vez, en lo concerniente al indice de homogeneidad corregida hubo valores que fueron mayores al
minimo aceptable de ,30 (Kline, 2005); y en lo tocante a las comunalidades, hubo valores mayores al aceptable de ,40
(Detrinidad, 2016). Por ultimo, en relacién al indice de discriminacion, hubo valores p por debajo del nivel de 0,05. De manera
que los items 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 item



Anexo 10
Resultados del Analisis Factorial Confirmatorio (AFC)

Resultados del AFC de la variable Motivacion laboral

Indicadores sobre el AFC de la variable Motivacion laboral

indices de ajuste Resultado Nivel de ajuste aceptable
Ajuste absoluto

X?/gl 2,759 <5

RMSEA 0,068 <,08

SRMR 0,046 <,08
Ajuste comparativo

CFl ,926 >,90

TLI ,911 >,90

Nota. X?/gl: Chi cuadrado sobre grados de libertad; RMSEA: Error cuadratico medio de la
aproximacion; SRMR: raiz residual estandarizada cuadratica media; CFI: Indice de ajuste
comparativo; TLI: Indice de Tucker-Lewis

Interpretacion

Se observa en la tabla que, al respecto de los indicadores sobre ajuste absoluto,
el X?/gl mostré un valor de 2,759. De manera que resulta aceptable al ser inferior
a 5 (Escobedo, Hernandez, Estebané y Martinez, 2016). Por su parte, en relacién
al RMSEA hubo un valor de 0,068 y el SRMR de 0,046; los cuales son valores
menores al maximo 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 CFl 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 motivacion laboral posee evidencias de validez basado en

la estructura interna.



Diagrama de trayectorias sobre el AFC de la variable Motivacién laboral
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Resultados del AFC de la variable Estrés laboral

Indicadores sobre el AFC de la variable Estrés laboral

indices de ajuste Resultado Nivel de ajuste
aceptable
Ajuste absoluto
X?/gl 1,263 <3
RMSEA 0,026 <,08
SRMR 0,047 <,08
Ajuste comparativo
CFl 0,921 >.90
TLI 0,914 > 90

Nota. X?/gl: Chi cuadrado sobre grados de libertad; RMSEA: Error cuadratico medio de la
aproximacion; SRMR: raiz residual estandarizada cuadratica media; CFI: Indice de ajuste
comparativo; TLI: Indice de Tucker-Lewis

Interpretacion

Como se observa en la tabla, en relacién a los indicadores sobre ajuste absoluto,
el X?/gl fue de 1,263. Por lo cual, resulta aceptable al ser inferior a 5 (Escobedo,
Hernandez, Estebané y Martinez, 2016). A su vez, en relacion al RMSEA hubo un
valor de 0,026 y el SRMR de 0,047; los cuales son valores inferiores al maximo
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 CFl 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
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Anexo 11
Confiabilidad de los instrumentos

Motivacion laboral

Dimensiones items a w

Dimension 1: Logro 1,4,7,10, 13 0.857 0.863
Dimensioén 2: Poder 2,5,8,11,14 0.849 0.850
Dimension 3: Afiliacion 3,6,9,12, 15 0.825 0.829

De acuerdo a la tabla se observa que las dimensiones de motivacién 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 motivacién laboral presentaron

buena confiabilidad basada en consistencia interna (George y Mallery, 2003).

Estrés laboral

Dimensiones items a w

Dimension 1: Superiores y recursos  1,2,3,4,5,6,7,15,17,21,24 0917 0.919
Dimension 2: Organizacion y equipo 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14, 16, 18, 0.863 0.871
de trabajo 19, 20, 22, 23, 25

Tal como se muestra en la tabla, la dimensién Superiores y recursos mostré un
Alfa de 0,917 y un Omega de 0,919. De manera que esta dimensién presento
excelente confiabilidad basada en consistencia interna. Asimismo, en relacion a la
dimensién Organizacion y equipo de trabajo hubo un Alfa de 0,863, y un Omega
de 0,871. Por lo cual los items sobre esta dimension mostraron buena

confiabilidad (George y Mallery, 2003).
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