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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion de tipo psicométrico, tuvo como objetivo general
determinar el Test de Resiliencia en teleoperadores de un call center en el distrito de
Independencia. La prueba original del instrumento estd compuesta por 24 reactivos, los
cuales se analizaron luego de realizar el estudio piloto en una muestra de 100 teleoperadores,
quedando con su versién original de 24 items. La muestra final estuvo conformada por 500
teleoperadores de un call center, la cual fue obtenida por un muestreo no probabilistico de
tipo intencional. Ademas, se obtuvo la validez de contenido a traves del juicio de 7 expertos
alcanzando valores en la V de Aiken de (p>0.80) y una significancia (p<.0.05). La validez
de constructo se alcanzo mediante el andlisis factorial confirmatorio que permite revisar el
modelo teorico para explicar el Test de Resiliencia constituida por 7 dimensiones. Por otra
parte, la confiabilidad interna a través del Alfa de Cronbach (0.91) y coeficiente omega de
McDonald (0.92) lograron valores dptimos. Por altimo, se construyeron los baremos para la
interpretacion de la escala considerando niveles bajo, promedio y alto; llegando a la
conclusién de que el Test de Resiliencia cuenta con todos los requerimientos de validez y

confiabilidad para su aplicacion.

Palabras clave: Test de Resiliencia, psicométrica, validez, confiabilidad.



ABSTRACT

The present research work of a psychometric type, had as a general objective to determine
the Resilience Test in telemarketers of a call center in the district of Independencia. The
original test of the instrument is composed of 24 reagents, which were analyzed after
carrying out the pilot study in a sample of 100 telemarketers, remaining with its original
version of 24 items. The final sample consisted of 500 telemarketers from a call center,
which was obtained by a non-probabilistic sampling of an intentional type. In addition,
content validity was obtained through the judgment of 7 experts reaching values in the
Aiken V of (p> 0.80) and a significance (p <.0.05). The construct validity was achieved
through confirmatory factor analysis that allows the theoretical model to be reviewed to
explain the Resilience Test consisting of 7 dimensions. On the other hand, internal reliability
through Cronbach's Alpha (0.91) and McDonald's omega coefficient (0.92) achieved optimal
values. Finally, the scales were constructed for the interpretation of the scale considering
low, average and high levels; concluding that the Resilience Test has all the validity and

reliability requirements for its application.

Keywords: Resilience test, psychometric, validity, reliability.



I. INTRODUCCION

Los estudios fundamentados de Resiliencia, busca instruir a las personas, con el fin de
impulsar sus capacidades buscando resolver las anomalias que puedan presentarse en el

desempefio de sus labores profesionales en el campo laboral.

Ledn (2015) de manera universal existen compafiias, donde se han visto dafiadas por otras
empresas del mismo rubro, por lo que han tenido que declararse en quiebra para tratar de
protegerse, las mismas que para no liquidar tuvieron que acogerse a la proteccion por
bancarrota. Como modelo tenemos a la empresa American Airlines en 2011 y la empresa

General Motors Asociacion en 2009.

Es por ello que las compaifiias indicadas lineas arriba podemos decir que son un ejemplo de
Resiliencia organizacional por su esfuerzo y seguir conservandose a pesar de las

experiencias vividas.

Por otro lado, De La Cerda (2009) menciona que la Resiliencia en empresas Sudamericanas
no es ajeno, debido a la vulnerabilidad de las organizaciones, a los cambios economicos,
mercados, desarrollo tecnoldgico, todo ello afecta a la conformacion de las organizaciones
y hacen que las compafiias desaparezcan continuamente y otras mejor adaptadas a las
exigencias del nuevo entorno toman su lugar, asi en México el ITESO hace referencia
como caso de éxito la aplicacion de este liderazgo estratégico a la empresa CEMEX (el
primer productor mundial de concreto, el tercero de cemento y en uno de los casos de
crecimiento empresarial mas aclamados en los Gltimos afios), en solo dos afios paso de
tener 33% a 67% del mercado mexicano y en los siguientes afios realizo veinte
adquisiciones a nivel mundial por un monto cercado a los 25mil millones de ddlares, por
tanto, la adaptacion estratégica y organizacional se ha definido como una capacidad critica
para la perdurabilidad de las organizaciones en un mundo cambiante y competitivo también

conocida como resiliencia organizacional.

La situacion peruana esta ligada a esta nueva estrategia de resiliencia organizacional, la
economia en el Peru viene evidenciando desde hace una década que tiene fortalezas. Por
ejemplo, resistio el embate de la crisis financiera internacional en el 2009, como indica
Adrian Armas, “la economia tiene buena defensa”, aunque también hizo hincapié en que
“para ganar falta volante y delantera”, ha sabido desarrollar una buena capacidad de

resiliencia para enfrentar los obstaculos. Aqui ejemplos de empresas peruanas que



aplicaron esta estrategia de ser resistentes al entorno y flexibles al cambio son Fasa, Wong
(Armas, 2009).

Con relacion a lo anterior, fortaleza laboral viene a ser la actitud que posee el trabajador
para lograr adaptarse, desarrollarse y a su vez desempefiarse en el &mbito laboral ante
situaciones de estrés, dificultades o tensiones que puedan surgir o limitar el logro de sus
objetivos tanto en lo personal como laboral. Es por ello que actualmente las empresas
buscan que sus trabajadores cuenten con dicha competencia para fortalecerse y seguir

creciendo como tal.

La organizacion internacional ISO (International Organization for Standardization
) acaba de hacer publica la nueva norma 1SO 22316, Seguridad y Resiliencia - Resiliencia
Organizacional - Principios y Atributos, que provee de un marco para ayudar a las
organizaciones a las pruebas futuras a que puede afrontar su negocio, detallando principios
clave, atributos y actividades que han sido acordados por expertos de todo el mundo.
(2017).

Con relacion a lo anterior las normas 1SO rigen el desarrollo de las organizaciones en el

desenvolvimiento de sus actividades y preparandolas para los desafios del futuro.

La teoria de Resiliencia ha generado la atencién de distintos investigadores a nivel
internacional, el objetivo es verificar la fiabilidad y validez de la prueba, creada para
identificar la capacidad de resiliencia en los trabajadores, en los siguientes estudios se

incluyen datos las cuales nos permite verificar que los resultados fueron favorables.

Mogollén, Toquica y Riay (2018) realizaron una investigacion titulada “Estrés y resiliencia
en trabajadores administrativos y comerciales de una empresa de mercadeo no tradicional en
Colombia” la cual tuvo como finalidad implantar la coherencia que pueda hallarse entre la
capacidad de resiliencia y estrés en los colaboradores de las areas administrativas y
comerciales de la empresa ya mencionada. La presente investigacion tuvo un planteamiento
cuantitativo, su disefio era de tipo no experimental. La muestra fue de 81 trabajadores
localizados en las ciudades de Bogota, Medellin y Cali, finalmente los hallazgos nos
permitié obtener la confiabilidad por medio del coeficiente Alpha de Cronbach con un valor
de 0.94.

Ojeda y Sterffens (2017) realizaron un estudio titulado “Resiliencia y su influencia en

vendedores de empresas multinivel colombianas” el cual tuvo como objetivo calificar el



método resiliente y como este influye en los vendedores de dichas empresas. Se uso un
estudio descriptivo, transaccional con disefio no experimental y de campo. Se utilizé en la
muestra a 68 comerciantes de la organizacion multiniveles. Se us6 un formulario con
preguntas diversas la cual contaba con 36 items. La validez de confianza fue a través de la

formula a de 0.9261, y para la validez del formulario se contd con cinco jueces.

Vanegas (2016) elabord un estudio titulado “La influencia del estrés y resiliencia en la
calidad de vida laboral, empleados de call center que ofrecen ayuda técnico en Bogota” la
cual tenia la finalidad de estudiar la coherencia entre sus variables de resiliencia, estrés y
calidad de vida en los empleados de una compafiia sobre telecomunicaciones. El tipo de
estudio era correlacional — descriptivo, su muestra era de 40 trabajadores 15 mujeres y 25
hombres. La validez de confianza se estableci6 segiin o donde la validez del instrumento
CVLP obtuvo un valor de 0.903, para la variable resiliencia su puntuacion fue de 0.925 y
para la variable de estrés su puntuacion fue de 0.966 lo cual demuestra una excelente

fiabilidad en los resultados.

Sanchez (2015) en su trabajo “Burnout, resiliencia y frustracion existencial en los
colaboradores administrativos y servicios de la universidad de Zaragoza” la cual tuvo como
objetivo conocer la existencia del burnout los colaboradores administrativos y servicios de
la Universidad de Zaragoza (Espafia). Su estudio fue transeccional: descriptivo, transversal
y exploratorio. Se utiliz6 una poblacion de 115 sujetos donde 70 eran mujeres y 45 varones.
Respecto de los resultados hallados, la escala MBI obtuvo a través del a un puntaje de 0.72,
la escala de CD-RISC obtuvo 0.89 y la escala de PIL obtuvo 0.91, por lo que podemos
indicar que nuestro estudio cuenta con una fiabilidad adecuada. De dicha investigacién se
concluye que su muestra seleccionada no presento indices altos de burnout y que a su vez
existe un alto indice de cansancio emocional, asimismo concluyo que existe un bajo nivel
de realizacion personal, también presento niveles medios de resiliencia y frustracion

existencial.

Porto (2015) en su estudio “Salud Laboral en Teleoperadores: un enfoque en la ansiedad, el
sindrome de burnout, la resiliencia y el engagement en el trabajo” la cual tuvo como
finalidad estudiar las variables del engagement, resiliencia, ansiedad y sindrome de burnout
en los asesores telefonicos de una organizacion. La investigacion conté con un disefio
empirico, transversal, longitudinal y descriptivo. Su muestra fue con 500 empleados de una
compafiia de teleoperadores en la ciudad de Curitiba (Parana — Brasil). En este transcurso

se ha escogido separar los temas y clasificarlas por dos jueces distintos y de manera



auténoma, con la consecuencia de un 92.3% de conformidad. La validez de confianza se

establecio por a con un valor de 0.95.

Asimismo, se tiene los siguientes antecedentes nacionales:

Barrios y Castillo (2018) en su estudio “Estresores laborales y resiliencia en enfermeras de
los servicios de medicina y cirugia del hospital regional Honorio delgado, Arequipa 20177,
la cual tuvo como objetivo establecer una coherencia entre sus variables usadas resiliencia y
estresores laborales en dicho hospital. Se uso una muestra de 70 expertos de enfermeria.
Esta escala de estresores laborales tiene 34 items y tres dimensiones, y la (E.R) de Wagnild
y Youn consta 25 preguntas con cinco dimensiones. Se utilizo el estadistico Chi cuadrado
obteniendo una confiabilidad del 95% y una alta significancia estadistica (0.004), con estos

resultados se puede decir entre ambas varias si existe coherencia.

Lévano (2018) en su trabajo “Resiliencia laboral en los empleados de una asociacion
pedagogica del distrito de San Miguel” la cual tuvo como finalidad establecer el grado de
resiliencia y las dimensiones en los empleados. Su investigacion fue de tipo descriptivo, su
disefio no experimental transeccional. El cuestionario usado es la Escala de Resiliencia de
Wagnild y Young (1993). Su muestra fue de 30 trabajadores que laboran en la institucién la
cual se obtuvo una correlacion de 0,706 =71% indicando que el cuestionario usado en esta

investigacion es confiable.

De Paz (2017) en su estudio “Resiliencia y sindrome burnout en docentes del nivel primario
de instituciones educativas estatales del distrito Comas, 2017” la cual tenia como propdsito
precisar la coherencia entre sindrome de burnout y resiliencia en profesores de las
asociaciones pedagogicas publicas en la zona del distrito Comas, 2017. Se uso un disefio de
corte transeccional no experimental, de tipo correlacional. La muestra usada fue de 170
docentes de entre hombres y mujeres. Se uso la (E.R) de Wagnild y Young y el Inventario
de Burnout de Maslach. Se encontrd que en las tres dimensiones del Inventario de burnout
alcanzaron resultados de solidez interna, teniendo como resultado de a de 0.90 para
agotamiento emocional, a de 0.79 para personalizacion y a de 0.71 para realizacion
personal. En la escala de resiliencia se encontro un valor de 0.94 como resultado total y de

0.91 para competencia personal y de 0.81 para aceptacion de si mismo y de su vida.

Pérez (2017) en su estudio “Engagement y resiliencia en empleados de compafiias de
telecomunicaciones en Lima Norte 2017 la cual tenia su proposito establecer la correlacion

existente de la resiliencia y el engagement en los empleados de la compafiia mencionada. Su

4



tipo de estudio fue transversal y descriptivo, La muestra contdé con 169 colaboradores de
diferentes areas, entre hombres y mujeres que trabajan en la compafiia. Se uso el Test
Utrecht work engagement scale de Schaufeli & Bakker y a su vez la (E.R) de Wagnild y
Young. La validez se obtuvo por el a donde los valores de sus variables fueron de 0.859

ambos.

Zuiiga (2017) en su estudio “Liderazgo transformacional y resiliencia en el personal
administrativo de una universidad privada de Chiclayo” cuyo objetivo es descubrir si existe
coherencia entre sus variables es decir resiliencia y liderazgo en sus trabajadores del area
administrativa de la mencionada institucion. Su disefio fue de tipo correlacional no
experimental. Su muestra fue de 162 trabajadores de diferentes unidades administrativas de
la universidad, entre hombres - mujeres de 21 a 62 afios, mediante la conclusion alcanzada
hemos identificado que logra existir una relacion cercana (p<0.05) entre sus variables con un
valor de r=0.434 equivalente a una relacion positiva media, el nivel de confiabilidad medido
con el a de cada uno de los factores van en el rango de 0.714 y 0.821, siendo el resultado
total del alfa de Cronbach igual a 0.734.

Ademas, se cuenta con teorias que se asemejan al tema donde se presentara los distintos
conceptos y teorias que se asemejan a resiliencia, especificando las dimensiones que nos

ayudara a la medicion de la variable.

En cuanto al concepto de resiliencia podemos decir que; de acuerdo a la Real Academia
Espafiola (R.A.E, 2014) la palabra resiliencia es un anglicismo se define como: “La
inteligencia de adecuacion de un individuo frente a un agente provocador o escenario
adverso”. Para su segunda definicion, la R.A.E. también menciona que su significado
aceptable también puede ser: “La inteligencia que tiene un individuo para poder sobresalir

antes situaciones estresantes que puedan darse en su alrededor”.

De igual modo, la resiliencia se logra comprender como la capacidad o habilidad para
retomar nuestro equilibrio inicial, capacidad que permite un crecimiento personal después
de haber respondido de manera eficiente a situaciones de estresantes. Asi contamos con
algunas profesiones con mayores adversidades, la resiliencia resalta fundamentalmente un

gran reconocimiento (Garcia y Barbera, 2013).



Con relacion a las definiciones anteriores la resiliencia es la facultad que tienen las
personas para lograr resolver las dificultades que puedan aparecer en el desempefio de sus

funciones diarias y sobresalir con relacion al resto.

Por lo mencionado lineas arriba es conveniente usar las descripciones de Michael Rutter y
Wolin 'y Wolin.

Ahora Rutter (1993) citado en Villalba (2004) define la resiliencia al igual que la forma
particular en que los individuos argumentan ante las adversidades presentadas a través del

tiempo.

Entre tanto los conyuges Wolin y Wolin (1993) fomentan un resumen detallando siete
dimensiones las cuales estan basadas en los distintos ciclos de vida, nifiez, pubertad y

adultez, Por consiguiente, detallaremos breves argumentos de cada uno:

Introspeccion: virtud donde podemos indagar intimamente, desarrollando situaciones

adversas y obtener reacciones integras.

Independencia: ventaja para lograr implantarse margenes sobre uno mismo y entornos

hostiles.

Capacidad de interaccion: talento que tiene el individuo para poder relacionarse entre dos o

mMAs personas.

Capacidad de iniciativa: talento para emprender algo y con ello darle soluciones a las

dificultades presentadas.

Creatividad: virtud que impone la destreza que pueda tener el individuo ante situaciones de

caos.

Ideologia personal o conciencia moral: capacidad que se tiene para rescatar los valores

obtenidos desde nuestros primeros afios de vida.

Sentido del humor: capacidad que se tiene para calmar las situaciones dificiles y bajar las

tensiones presentadas, encontrando la forma divertida a los problemas.
Se cuenta con diferentes teorias las cuales abordan al estudio de la resiliencia:

Rutter (1993) se entusiasmo en la idea de la fisica. En su criterio conductista, la resiliencia

resumida en casualidad de «flexibilidad social» adaptativa.



Paniamor (1998) define la resiliencia mediante cuatro ideas, teniendo en primer lugar, la
interrelacion entre el individuo y su alrededor, es decir, un individuo puede ser resiliente
con él mismo y su alrededor. En segundo lugar menciona la capacidad autoritaria lo cual
depende de las circunstancias si son acogedoras, 0 si son obstaculos existira mas factores de
riesgo para el individuo; a su vez tenemos en tercer lugar, la capacidad universal, es decir,
todo individuo cuenta con un potencial para dar solucion a todo lo que se le presente, en
cuarto lugar se hace mencién que se asocia con vivencias personales, alrededor en que se
desarrollé el individuo, es decir que el individuo conoce la problematica que existe a su

alrededor y sabe cémo salir de ella.

Saavedra (2003) fomenta un prototipo de investigacion donde indica que toda reaccion
resiliente viene hacer un acto orientado a objetivos, una forma de plantearse el problema,
generando interés por uno mismo, 0 sea un método de creencias y lazos sociales que
impregnan la memoria de estabilidad basica y que de modo recursivo interpreta la accion

especifica y los resultados.

Cyrulnik (2004) menciona que resiliencia viene del término tutores de resiliencia, lo cual
viene hacer como el individuo logra retomar su camino luego de una dificultad, apoyando,
sirviendo y apoyando de ejemplo. Los tutores pueden ser: los padres experimentados y con
afinidades hacia uno o varios sujetos, como familiares o amistades. En las empresas, un
tutor de resiliencia viene hacer aquella persona que te apoya y orienta, es decir; un

coaching.

Drucker (2004) menciona a la resiliencia desde una perspectiva organizacional, se refiere a
como las empresas deben lograr que sus colaboradores lleguen a sus objetivos planteados,
superando las adversidades que puedan presentarse durante su proceso, por lo que es
importante conocer las capacidades del trabajador, ya que la resiliencia en las empresas

cuenta con cuatro elementos, que deben afrontar los trabajadores, los cuales son:

1. El desafio cognitivo, hace referencia a la virtud de relacionar todo aquel conocimiento
con el que cuenta el individuo a través de su experiencia y con ello tener influencia ante los

retos presentados.

2. El desafio estratégico, capacidad que tienen las empresas ya establecidas como son, la

mision, vision e incluso sus propios objetivos.



3. El desafio politico, aptitud para lograr resolver cualquier asunto administrativo,
obteniendo trabajadores competentes, con la capacidad de mejorar las oportunidades en el
ambiente social y empresarial, reduciendo cualidades burocraticas en organizaciones

conservadoras.

4. El desafio filoséfico, perfeccionando la ideologia empresarial dirigida en direccién a la

vanguardia.
Asimismo, se detalla el modelo tedrico que describe el estudio de resiliencia:

Wolin y Wolin (1993) en base a la hipotesis de Rutter, usaron la resiliencia para mencionar
el grupo de capacidades que todas las personas exitosas tienen para sobresalir ante los
obstaculos. Ambos autores para la resiliencia plantean una definicion en el que desarrollan

un esquema en las etapas del ciclo vital. Utilizan la idea de siete resilientes los cuales son:

Introspeccion: facultad de analizarse, habilidad de otorgarse respuestas justas, ubicar la
dificultad rapidamente, disminuyendo la angustia y la debilidad, es el talento de saber lo
que ocurre en su entorno y es esencial para entender las posturas y adecuarse a ellas, en
resumen se evidencia como el entendimiento, inteligencia, hacia uno propio y otros

individuos, con aprobacion de las adversidades, sin inculpar a los demas.

Independencia: capacidad para implantar limites hacia uno propio y entornos hostiles, la
capacidad para conservar desapego emocional y fisica sin caer en el apartamiento. Esta
habilidad se manifiesta permaneciendo aislado de los ambientes conflictivos, para vivir de

manera independiente y optar por decisiones propias.

Interaccion: capacidad de instaurar vinculos personales y agradables con otras individuos.
Ademas, es la facilidad para unirse, se evidencia en la destreza para fomentar e implantar

redes sociales de ayuda, también como la valoracion ante las afinidades interpersonales.

Iniciativa: capacidad de buscar soluciones ante un problema por uno mismo y ejercer
control sobre ellos. Se manifiesta a su vez en comportamientos de exploracion y tareas
constructivas, cooperacion de proyectos comunitarios, talento de liderazgo y afrontar a

desafios.

Creatividad: habilidad para mantener un orden, y objetivos ante situaciones problematicas.

Esta habilidad se manifiesta queriendo restituir la melancolia, el miedo, la ira y la



desilusion. A su vez manifiesta un crecimiento de destrezas artisticas como escribir, pintar,

bailar, producir artes.

Moralidad: deduccion para desarrollar el anhelo propio para sus projimos y la habilidad de
desarrollar sus valores. Esto conlleva al buen trato para los demés. Se evidencia la manera
de distinguir entre lo bueno y lo malo. Asimismo, se construye el sentido de la lealtad y la

compasion para las demas personas.

Sentido del humor: aptitud que posibilita hallar lo comico los errores cometidos por uno
mismo. Ayuda a evitarse emociones negativas, de manera temporalmente y tolerar algunas

posturas complicadas.

Es necesario mencionar que el Modelo que ofrece Wolin y Wolin, con sus 7 dimensiones
resilientes es aquella que se ejecutara en la actual investigacion, a través de la Encuesta
Validada.

En los siguientes parrafos se explicaran la teoria psicométrica y definiciones de cada uno de

los elementos de esta.

La psicometria es una ciencia cuantitativa, es la composicion de metodos, técnicas y
métodos que se aplica a las variables seleccionadas de estudio, basandose en los puntos de
vista psicométricos hacia la aplicacion del test y los datos proporcionados en el estudio
(Meneses et al, 2013, p. 38).

Teoria tradicional de los test, se apoya en el modelo lineal clasico que Spearman menciond
en sus obras, este modelo indica que la puntuacion empirica que obtiene un evaluado y un
test es igual a la suma de sus componentes, la puntuacion real de los personales el test y

error de medida cometido en la medicion (Mufiiz, 2018, p. 21).

Teoria de respuesta al item, el autor describe esta teoria desde la presencia de rasgos de
personalidad, busca exponer la conducta de los evaluados, frente a cada item. Con ello se
ve la conducta y el comportamiento en todos sus niveles, ya que esta se observa de manera
directa (Martinez, Hernandez y Hernandez, 2014, pp. 124-125).

La validez viene a ser un principal criterio de estudio, ya que demuestra la forma mas
Optima para que la administracion del test sea educadamente utilizada para y el investigador

logre los objetivos propuestos y estos sean posibles (Meneses et al, 2013, p. 143).



La evidencia de validez basada en contenido, es la relacion que existe entre los que se va
evaluar y los items que conforman el test, la cual es importante la relevancia del item en el
test. Asimismo, en el momento de la elaboracion se puede recoger dicha evidencia
(Meneses et al, 2013, p. 147).

La evidencia de validez basada en la estructura interna, es la verificacion confiable de la
construccién estudiada, que intenta medir, demostrar las hipotesis formadas en la
exploracion que defiende la relacion notable en la teoria (Messick, 1980, p. 1015).
Asimismo, pronosticar el desempefio posterior dentro del procedimiento del constructo
evaluado. Por otro lado, la medida del grado de la prueba se relaciona con algun criterio
(Salkind, 1999, p. 127).

En cuanto a la confiabilidad incluye y comprende todos los procesos psicométricos
enfocandose en evaluar la puntuacion del margen de error que perjudica las mediciones

estadisticas ejecutadas a las preguntas que establecen el test (Mufiiz et al, 2005, p. 45).

La confiabilidad interna estad enfocada a la semejanza del instrumento de las partes que
conforman para evaluar a cada pregunta y que esta sea semejante a las demas preguntas que
conforman el Test, asi se puede conjeturar que las preguntas respondidos por los individuos
deberian estar relevantemente enlazados a un nivel alto también debe mantener una

covariacion significativa y aceptable (Mufiiz et al, 2005, p. 47).

Comunalidades, es conceptualizada como la proporcion de la varianza explicada por cada
factor comun de la variable; tal cual lo plantean esta se determinan sumando los pesos

factoriales al cuadrado en cada uno de los factores (Fernandez, 2011, p. 31).

En la confiabilidad como correlacion entre formas paralelas, plantea una alternativa de un
test para obtener datos estadisticos sobre su confiabilidad. Entonces, esta se disefia para
funciones especificas de trabajos que notifican dos 0 mas usos continuos en el test para que
consiga acordarse con facilidad (Elosua y Bully, 2011, p. 73).

El indice homogeneidad corregido, que a diferencia del indice de homogeneidad que
contiene el objeto como componente, que aumenta el coeficiente de correlacion, calcula
este coeficiente entre el objeto y el test una vez que se ha anulado de este ultimo la
contribucion del item (Mufiiz, 2010, p.60).
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La baremacion, determina un método que sea oportuno y conveniente a la variable que se
desee medir y este muestre la dimension de lo analizado y se pueda emplear en ambientes y

personas diferentes (Garcia, 2007, p.121),

Los percentiles, son medidas utiles de puntaje y se utilizan para muestras normalizadas, por
lo que las comparaciones de los porcentajes entre los resultados obtenidos en la implicacién

de la prueba son objetivos (Meneses et al, 2013, p. 205).
La actual investigacion plantea el siguiente problema:

¢Cuales son las propiedades psicométricas del Test de Resiliencia en Teleoperadores de un

call center en el distrito de Independencia, 2019?

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) nos dice que al realizar una investigacion debe
existir un sustento que justifique las razones por el cual un estudio se quiere realizar;
asimismo consideran que la justificacion de una investigacion se debe realizar segun su
conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor tedrico y su utilidad
metodoldgica. Segun su conveniencia la resiliencia es un tema que causa mucho interés
debido a que es una problematica que no se ve de forma fisica pero si como afecta no solo
afecta a las personas de manera personal sino también a las organizaciones. La relevancia
social tiene como finalidad contribuir con la mejoria de nuestra sociedad considerando que
el individuo es un ser biopsicosocial que al verse afectado en un d&mbito de su vida, lo
estara en otros ambientes. Asimismo, en cuanto sus implicaciones practicas, los datos que
se recopilan en la investigacion, nos permitié identificar a los teleoperadores de un Call
center en el distrito de Independencia, obteniendo las respuestas del Test de Resiliencia
mediante un tamizaje. Con el objetivo de la elaboracion de posibles estrategias la cual se
enfoque en reforzar la resolucion de problemas de manera adecuada y a la mejora de su
desempefio laboral del teleoperador, permitiéndole contar con la capacidad de resolver los
obstaculos y/o problemas que se presentan en su trabajo diario.

En cuanto, a la relevancia el estudio del instrumento es relevante ya que contribuyo como
un aporte a la comunidad cientifica ya que el objetivo es identificar la capacidad de
resiliencia de los teleoperadores, de igual forma facilitar la investigacion realizada a futuros
estudios del &mbito organizacional para beneficiar a las empresas. Se estima que el presente
estudio mantiene una valiosa relacion en el aspecto organizacional y social, para generar

una mayor forma de respuestas positivas antes las adversidades y reducir los pensamientos
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negativos que conlleve a un teleoperador a generarle un problema en su d&mbito laboral
(p.40).

Segun lo investigado el objetivo general para este estudio es determinar las propiedades
psicométricas del Test de Resiliencia en teleoperadores de un call center en el distrito de
Independencia, 2019. Por otro lado, se establecieron objetivos especificos, los cuales
consisten en: a) Realizar el analisis descriptivo de los items del Test de Resiliencia (TR),
b) Determinar la evidencia de validez de contenido del Test de Resiliencia (TR), c)
Determinar la evidencia de estructura interna por andlisis factorial confirmatorio y
exploratorio del Test de Resiliencia (TR), d) Determinar la confiabilidad por consistencia
interna del Test de Resiliencia (TR), y e) Calcular los percentiles del Test de Resiliencia

(TR) en teleoperadores de un Call center en el distrito de Independencia, 2019.
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Il. METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Disefio de investigacion:

La actual investigacion fue de disefio transversal no experimental, puesto que el investigador
observa los fendmenos, pero no genera una intervencion y es vista en un ambiente natural,
por otro lado, es de corte transversal debido a que se genera la recoleccion de datos en un
tiempo establecido y dirigiéndose a exponer, describir y analizar la variable en el momento
(Montero y Ledn, 2007, p. 855).

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo instrumental estdn fundamentados en la indagacion de
conocimientos constituidos que se realizan con fines apropiados (Cegarra, 2004, p. 50). La
investigacion que se origina de una ciencia tanto basico como aplicada, nos aprueba exponer
conocimientos a la dificultad para obtener un resultado apropiado (Huamani, 2009, p. 5),
con el fin de lograr un conocimiento preciso para transformar y perfeccionar el contexto del
estado (Rincon, 2012, p.130).

Nivel de investigacion

El nivel de estudio fue aplicado, tendrd como objetivo utilizar los conocimientos previos
para aportar nuevos saberes (Vara, 2012, p.202), lo cual seran usados para encontrar una
situacion adecuada al problema (Behar, 2008, p. 20), alcanzando respuestas rapidas en
cuanto a la investigacion y la utilidad del conocimiento conseguido mediante el estudio
(Tamayo, 2003, p. 43).

Enfoque de investigacion

La investigacion fue cuantitativa ya que estd basada en la cantidad, por lo tanto, su principal
enfoque es por la medicion y el célculo, este enfoque se ha aplicado con éxitos en estudios

descriptivos, exploratorios, experimentales y explicativos (Nifio, 2011, p. 29).
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2.2. Operacionalizacion de variable
Variable:

Resiliencia

Definicion conceptual

Rutter (citado en Villalba, 2004) menciona que la resiliencia como la variacion individual en
la manera en la que los individuos responden a los peligros que se les presenta a través del

tiempo.
Definicién operacional

Wolin y Wolin (1993) se basa en la teoria de Rutter, cita la resiliencia para designar un
grupo de singularidad o cualidades protectoras que todas las personas victoriosas obtienen y
con ellas afrontar las dificultades. Ambos autores desarrollan la nocion de 7resilientes:
introspeccidn, independencia, interaccion, iniciativa, creatividad, moralidad y sentido del

humor.

Escala de Medicion: Ordinal

2.3. Poblacion, muestra 'y muestreo

Poblacion

En coordinacién con el area de RRHH de la compafia se realizara la recoleccion de datos

para obtener la poblacion y muestra.

Segun Fracica (1988) indica que la poblacion viene a ser grupo y/o conjunto del total de los
elementos el cual describen a la investigacion o también lo sefiala como un grupo de las

unidades del muestreo (En Bernal, 2010).

Para esta investigacion se utilizo la empresa de telecomunicaciones la cual conté con 2750
teleoperadores entre hombres y mujeres que en promedio de edad esté en el rango de 18 a 44

afos, esta sede se ubica en el distrito de Independencia.
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Muestra

Segin Comrey y Lee (1992) citado por Anthoine, Moret, Regnault, Sbille y Hardouin
(2014), indica la siguiente guia: 100 = pobre, 200 = justo, 300 = bueno, 500 = muy bueno, >
1000 = excelente (p. 7). Por ello se conto con 500 colaboradores de un call center ubicado en

el distrito de Independencia, los cuales cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion.

La muestra se definird como la parte que representa la poblacion a la que se dirige la
investigacion, lo que nos permite obtener la informacion de que se generara la medicion y la

observacion de la variable (Bernal, 2010).

Muestreo

Tipo no probabilistico — intencional, donde se obtuvo la cantidad de la muestra basdndonos

en los criterios de inclusion y exclusion (Naupas et al, 2011).
Criterios de Inclusion

Teleoperadores del Call center de ambos sexos.
Teleoperadores presentes en la fecha de evaluacion.
Teleoperadores con edades oscilantes entre 18 a 44 afios.
Teleoperadores que respondan correctamente el Test.

Criterios de Exclusion

Teleoperadores que prefieren no participar en la investigacion.
Teleoperadores ausentes en la fecha de evaluacion.
Teleoperadores que no completen el Test.

Teleoperadores con alguna discapacidad que no le permita completar las pruebas.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

En el presente estudio, se utilizaron técnicas y herramientas de recoleccion de datos, la

tecnologia fue directamente a través de la aplicacién del cuestionario.

Es la evaluacion psicométrica que busca analizar los atributos o caracteristicas del sujeto,

para poder clasificar en determinado grupo (Aragon, 2004, p. 31-32).
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La creacion de este Test de Resiliencia es para obtener el nivel de resiliencia dentro de las

organizaciones.

Ficha técnica del instrumento

Nombre : Test de Resiliencia - TR

Autora : Samantha Medina Oviedo

Ao : 2011

Procedencia : Lima — Pert

Edad : A partir de los 18 afios

Administracién : Su aplicacidn puede ser personal o grupal
items 124

En cuanto al Test de Resiliencia permite explorar el nivel de Resiliencia dentro de las
organizaciones, y de esta manera comprender mejor algunos aspectos psicoldgicos, asi como
especificar el nivel resiliente en el que se encuentran sus colaboradores (Medina, 2011).

Asimismo, esta conformado por 24 items distribuidos en siete dimensiones:

Introspeccion (1;2;3;4), Independencia (5;6;7), Capacidad de Interaccion (8;9;10),
Capacidad de iniciativa (11;12;13), Creatividad (14;15;16), Moralidad (17;18;19), y Sentido
del humor (20;21;22;23 y 24).

Validez

Se efectu6 empleando el procedimiento de andlisis de jueces expertos, contando con 24
items y 7 dimensiones, obteniendo un margen de error de 0.01. A la vez se utilizé la
autenticidad del constructo el cual se verifica segun el andlisis de correlacion si los items
discriminan adecuadamente y esto sucede cuando los coeficientes item test total y cada
dimension con el test total son minimamente significativos de los items seleccionados

cumplieron con el mencionado criterio.
Confiabilidad

Medina (2011) refiere que la validacién de error de medida se realiz6 utilizando el
procedimiento de la coherencia interna de Cronbach hallando coeficientes por encima de

0.77 lo cual afirma con los margenes de error permitidos el cumplimiento del test, para
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lograr este objetivo se calculd la varianza de cada item y la del total, a fin de evaluar el

coeficiente de error.
2.5. Procedimiento

Para el presente trabajo de investigacion se investigo sobre la variable a desarrollar, luego de
haber investigado sobre la conceptualizacion del tema y haber definido para quienes esta
orientada la prueba, se gestiono por un criterio de jueces expertos en el tema (7 jueces) con
el propdsito de obtener la validez de contenido y verificar si la prueba esté orientada para lo
que pretende medir. Después de ello se realizo un estudio piloto en el que se conto con la
colaboraciéon de 100 teleoperadores de un call center con el fin de obtener resultados y
analizar la validez y confiabilidad de la prueba. Luego se aplicé el Test de Resiliencia a la
muestra final (n= 500) se realizo el andlisis factorial confirmatorio y el analisis por
consistencia interna a traves del método de Alfa de Cronbach y Omega. Para finalizar se
realizo la elaboracion de los percentiles del Test de Resiliencia — TR con el fin de que se

puedan realizar futuras investigaciones.
2.6. Métodos de andlisis de datos

En el siguiente estudio se continu6 con el analisis descriptivo de los items de la escala, para
obtener los valores de media, asimetria, desviacion estandar y curtuosis para calcular la
normalidad univariada (Ferrando, Anguiano y Carrasco, 2010) y (Lloret et al. 2014).
Asimismo, en el andlisis descriptivo se evalud las comunalidades (Detrinidad, 2016) y el

indice de homogeneidad corregido (Klein, 1993).

Posteriormente, se efectud el Andlisis Factorial Confirmatorio (AFC), como también el
indice de bondad de ajuste (GFI), Raiz residual estandarizada cuadratica media (SRMR),
indice de bondad de ajuste comparativo (CFI), Error de la media cuadratica (RMSEA)
criterio de informacion de Akaike (AIC, Akaike, 1987). Se explicé los valores GFI y CFI
basdndonos en Bentler (1990), también el SRMR y RMSEA, con las definiciones de
MacCallum, Browne y Sugawara (1996). Por Gltimo, para el célculo de confiabilidad por
consistencia interna se utilizd el estadistico Omega (McDonald, 1999), tomando como
contribuciones las proposiciones por Cho (2016), Brown (2015) y (Lorenzo-Seva y Pere,
2006).
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Para lo descrito, se utilizé hojas de calculo de Microsoft Excel, el IBM SPSS Statistics 25.0
el Analysis of Moment Structures Version 25 y el Entorno de desarrollo integrado RStudio

Version 1.1.463, para el lenguaje de programacion R.
2.7. Aspectos éticos

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

informacion obtenida (pp. 123-124).

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

forma voluntaria (pp. 124-126).

El principio de justicia, considera que debe existir hacia todos los participantes un trato sin
discriminacion, por lo cual todos deben cumplir con las reglas establecidas asi como

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

Se considerd tanto la responsabilidad como el compromiso en la presente investigacion para
llevar a cabo dicho estudio, es por ello que se respetd la pertenencia de autores citados en
cada enunciado o referencia que se utilizd en esa investigacion, impedir el plagio y/o
falsedades, tomando en cuenta las reglas establecidas por la American Psychological
Association (2020).

Cabe resaltar que, en la investigacion se cumplié con los aspectos éticos; por ello fue
pertinente considerar antes la validacion del instrumento a traves del criterio de expertos que
estuvo conformado por 7 especialistas en el tema tratado; luego se visito a los encargados de
la empresa y se solicitd el permiso respectivo a través de un consentimiento informado,
ademas se aviso a los teleoperadores del distrito de Independencia, el valor, asi como el fin
del Test, requiriendo de su participacion voluntaria, asi como también se les comunico de la

duracion que emplearia el llenado del Test.
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Por altimo, se genero la entrega del “Test de Resiliencia”, a los teleoperadores de un Call
center de Independencia, se considerd que hayan respondido al 100%, caso contrario la
prueba se inhabilita y no es considerada para el estudio, la aplicacion nos permitio realizar la

base de datos y los respectivos analisis estadisticos.
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I11. RESULTADOS

Tablal

Analisis descriptivo de los items de la dimension Introspeccion del Test de Resiliencia

(N=500)

Frecuencias

item 1 2 3 4 5 6 M DE g1 g2 IHC h2 Aceptable

P1 1.0 38 120 148 278 406 4.86 1.233 0.937 1.049 0.263 0.125 No
P2 0.4 20 552 330 94 449 0.726 0.191 1.497 0.376 0.402 SI
P3 0.2 1.8 472 378 13.0 4.61 0.747 0.214 0.298 0.435 0.653 SI
P4 0.2 0.4 12 398 438 146 4.70 0.757 0.115 0.695 0.364 0.305 SI

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

En la tabla 1, el andlisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de
respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se
logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a .20 a excepcion del item 1, lo que indica que miden la variable que se pretende
medir (Kline, 1998); por otro lado los resultados de anlisis por h2 de items exceden el valor
de .3 a excepcion del item 1 (Nunnally y Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1
y g2 estan préximas a 1, por lo que sefiala que los datos no se desvinculan de la estructura
normal. En resumen; son cuatro items que componen la dimensién de Introspeccion y son

aceptables para realizar el analisis factorial confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 2

Analisis descriptivo de los items de la dimension Independencia del Test de Resiliencia
(N=500)

Frecuencias

item 1 2 3 4 5 6 M DE g1 g2 IHC h2 Aceptable

P5 0.4 0.2 18 418 396 16.2 4.69 0.798 0.159 0.903 0.560 0.514 Sl
P6 0.8 12 450 404 126 463 0.747 0.091 0.198 0.528 0.428 Sl
P7 22 374 450 154 474 0.740 0.137 0.633 0.537 0.449 Sl

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

En la tabla 2, el andlisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de
respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se
logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);
por otro lado los resultados de analisis por h2 de items exceden el valor de .3 (Nunnally y
Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan préximas a 1, por lo que sefiala
que los datos no se desvinculan de la estructura normal. En resumen; son tres items que
componen la dimension de Independencia y son aceptables para realizar el andlisis factorial

confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 3

Analisis descriptivo de los items de la dimension Capacidad de Interaccion del Test de

Resiliencia (N=500)

Frecuencias

ftem 4 2 3 4 5 6 M DE gl g2 IHC h2 Aceptable

P8 14 414 444 128 4.69 0.707 0.294 0.626 0.502 0.484 SI
P9 0.2 0.2 04 410 440 142 471 0.731 0.018 0.602 0.444 0.338 SI
P10 0.4 1.6 80 374 390 136 454 0909 0435 0560 0.462 0.368 SI

M: Media; DE: I?esviacién estandar; gl: coeficiente de asimetria de Fisher; g2: coeficiente de curtosis
de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de discriminacién; h2: Comunalidad

En la tabla 3, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de
respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se
logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);
por otro lado los resultados de andlisis por h2 de items exceden el valor de .3 (Nunnally y
Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan proximas a 1, por lo que sefiala
que los datos no se desvinculan de la estructura normal. En resumen; son tres items que
componen la dimensién de Capacidad de interaccion y son aceptables para realizar el

analisis factorial confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 4

Analisis descriptivo de los items de la dimension Capacidad de Iniciativa del Test de
Resiliencia (N=500)

Frecuencias

item 4 2 3 4 5 6 M DE g1 g2 |IHC h2 Aceptable

P11 0.8 404 406 182 476 0.750 0.306 -0.960 0.520 0.442
P12 0.8 1.8 418 432 124 465 0.750 -0.034 0.261 0.497 0.386
P13 08 404 432 156 474 0.723 0.319 -0.828 0.543 0.503

Sl
Sl
Sl

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

En la tabla 4, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de
respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se
logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);
por otro lado los resultados de analisis por h2 de items exceden el valor de .3 (Nunnally y
Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan proximas a 1, por lo que sefiala
que los datos no se desvinculan de la estructura normal. En resumen; son tres items que
componen la dimension de Capacidad de iniciativa y son aceptables para realizar el analisis

factorial confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tablab

Analisis descriptivo de los items d
(N=500)

e la dimension Creatividad del Test de Resiliencia

Frecuencias

ftem 4 2 3 4 5 6 M DE g1 g2 IHC h2 Aceptable
P14 04 20 424 428 124 465 0736 0.116 0110 0520 0.415 S|
P15 1.8 456 402 124 463 0719 0389 0588 0544 0.475 S
P16 02 10 428 398 162 471 0751 0280 0.612 0.550 0.492 gl

M: Media; DE: Desviacion estandar; gl
de Fisher; IHC: indice de homogeneidad

: coeficiente de asimetria de Fisher; g2:  coeficiente de curtosis
corregida o Indice de discriminacion; h2: Comunalidad

En la tabla 5, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de

respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se

logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son

superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);

por otro lado los resultados de analisis por h2 de items exceden el valor de .3 (Nunnally y

Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan proximas a 1, por lo que sefiala

que los datos no se desvinculan de

la estructura normal. En resumen; son tres items que

componen la dimension de Creatividad y son aceptables para realizar el andlisis factorial

confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 6

Analisis descriptivo de los items de la dimensién Moralidad del Test de Resiliencia (N=500)

Frecuencias
item 4 29 3 4 5 6 M DE gl g2 IHC h2 Aceptable

P17 0.6 1.0 342 444 198 4.82 0.776 0.112 0.143 0.335 0.291 SI
P18 0.8 1.8 32 248 46.6 228 483 0.931 1.032 2.084 0.249 0.113 NO
P19 0.2 0.2 1.0 482 416 8.8 457 0.691 0.106 1.006 0.389 0.489 SI

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

En la tabla 6, el anlisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de
respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se
logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son
superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);
por otro lado los resultados de analisis por h2 de items exceden el valor de .3 a excepcién de
los items 17 y 18 (Nunnally y Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan
proximas a 1, por lo que sefiala que los datos no se desvinculan de la estructura normal. En
resumen; son tres items que componen la dimension de Moralidad y son aceptables para

realizar el andlisis factorial confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 7

Analisis descriptivo de los items de la dimensidn Sentido del Humor del Test de Resiliencia

(N=500)
Frecuencias

ftem 4 2 3 4 5 6 ™M DE gl g2 |IHC h2 Aceptable
P20 0.2 1.2 490 402 94 457 0694 0228 0721 0.455 0.362 S|
P21 08 14 64 222 464 228 480 0961 0960 1475 0423 0.373 S|
P22 02 02 08 470 400 118 462 0725 0.154 0.656 0.423 0.564 S|
P23 06 02 08 458 418 108 4.60 0746 0.316 2352 0.388 0.367 S|
P24 06 18 60 220 408 288 487 0996 0912 1.005 0.379 0.575 S|

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

coeficiente de curtosis
de Fisher; IHC: indice de homogeneidad corregida o indice de discriminacion; h2: Comunalidad

En la tabla 7, el analisis estadistico descriptivo de las frecuencias para las 6 alternativas de

respuestas no son mayores al 80% lo que indica que no existe deseabilidad social; ademas se

logra estudiar que los valores alcanzados en el indice de homogeneidad corregida son

superiores a .20, lo que indica que miden la variable que se pretende medir (Kline, 1998);

por otro lado los resultados de andlisis por h2 de items exceden el valor de .3 (Nunnally y

Bernstein, 1995). Por otro lado, las medidas de g1 y g2 estan proximas a 1, por lo que sefiala

que los datos no se desvinculan de la estructura normal. En resumen; son cinco items que

componen la dimension de Sentido del Humor y son aceptables para realizar el analisis

factorial confirmatorio (Sireci, 1998).
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Tabla 8

Evidencias de validez basadas en el contenido de la prueba de comprension de textos

escritos por medio del coeficiente V de Aiken

Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Juez 6 Juez 7 X.ilgeen Aceptable
ffem P R C PR CPRC PRCPRCPRTCZPRSTC
1 111111111 111111111111 100%  Si
2 11111111 1111111111111 100%  Si
3 11111111 1111111111111 100%  Si
4 111111111111 111110111 100%  Si
5 111111111111 111111111 100%  Si
6 11111111 1111111111111 100%  Si
7 11111111 1111111111111 100%  Si
8 11111111 1111111111111 100%  Si
9 11 1111111111111 11111:1 100% Si
10 11 1111111111111 11111:1 100% Si
11 11 1111111111111 11111:1 100% Si
12 11 1111111111111 11111:1 100% Si
13 11111111 1111111111111 100%  Si
14 11111111 1111111111111 100%  Si
15 11111111 1111111111111 100%  Si
16 11111111 1111111111111 100%  Si
17 111111111 111111111111 100%  Si
18 11111111111 1111111111 100%  Si
19 11111111111 1111111111 100%  Si
20 111111111111 111111111 100%  Si
21 111111111111 111111111 100%  Si
22 11111111 1111111111111 100%  Si
23 11111111 1111111111111 100%  Si
24 111111111111 111111111 100% Si

Nota: No esta de acuerdo = 0, si esta de acuerdo = 1;

P = Pertinencia, R = Relevancia, C = Claridad

Como se aprecia en la tabla 8, alcanzo una apropiada calificacion de los 7 jueces expertos
consultados, coinciden en manifestar su acuerdo con respecto a las preguntas que se
formulan en el Test de Resiliencia, alcanzando un coeficiente V de Aiken de 100% lo que
indica que esta prueba relne los criterios de pertinencia, relevancia y claridad. Segun
menciona Aiken (1895), que si el porcentaje de los evaluadores es > .80, por lo tanto
fueron aceptados los 24 items del Test de Resiliencia.

Entonces, tanto a traves de la prueba binomial como mediante la V de Aiken hay evidencia
que el Test de Resiliencia, ha obtenido la validez de contenido.
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Tabla 9

Medidas de bondad de ajuste del analisis factorial confirmatorio del Test de Resiliencia
(n=500)

indices de Ajuste VALOR indices
Optimos
Ajuste Absoluto
gl Razon chi cuadrado/ 5.88 <5.00
grados libertad (No
aceptable)
GFI indice de bondad de 0.905 >0.90
ajuste (Aceptable)
RMSEA indice de bondad de 0.061 <0.08
ajuste ajustado (Aceptable)
SRMR Residuo estandarizado 0.0498 CercadeO
cuadratico medio (Aceptable)

Ajuste Comparativo

CFI indice de ajuste 0.916 >0.90
comparativo (Aceptable)

TLI indice de Tuker - 0.9 > 0.90
Lewis (Aceptable)

En la tabla 9, se puede observar los puntajes alcanzados por el analisis factorial
confirmatorio, obteniendo en sus indices de ajuste un valor y*/gl= 5.88, lo cual indica un
ajuste no aceptable (Bentler, 1989). El valor GFI= .905 mostrando un ajuste aceptable,
asimismo el valor del RMSEA= 0.061 indicando un valor aceptable (Hu y Bentler 1999).
También el SRMR= 0.0498 considerado aceptable (Escobedo, Herndndez, Estabané y
Martinez, 2016). Por otro lado, el CFI= 0.916, indicando un ajuste aceptable (Bentler y
Bonett, 1980) y el TLI= 0.9 considerado un ajuste aceptable (Hu y Bentler, 1999).
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Andlisis Factorial Confirmatorio

Se examino el ajuste del modelo en base a las 7 dimensiones del Test de Resiliencia
mediante el analisis factorial confirmatorio.

Figura 1

Andlisis factorial confirmatorio con 24 items del Test de Resiliencia (T.R)

PU11| |PU12| [PU13

17 |66 70| 51 68 68 6B 63 60| 65 B7 B3| 70

PU14| |PU15]| |PU16 PU1T| |PU18| [PU19 PU20| |PU21| |PU22| |PU23| [PU24

29



Tabla 10

Confiabilidad por Alfa de Cronbach y Coeficiente Omega del Test de Resiliencia (T.R) y sus

dimensiones (n=500)

Dimensiones a [0) N° items
Introspeccion 0.468 0.619 4
Independencia 0.721 0.721 3
Capacidad de Interaccion 0.652 0.662 3
Capacidad de Iniciativa 0.703 0.705 3
Creatividad 0.718 0.719 3
Moralidad 0.499 0.541 3
Sentido del Humor 0.652 0.671 5
Total 0.913 0.923 24

En la tabla 10, se puede observar que el valor del coeficiente Alfa de Cronbach es de .913; el
cual indica una confiabilidad muy alta de la prueba, en la dimension de introspeccién se
aprecia un coeficiente de .468 lo cual demuestra una confiabilidad moderada, en la
dimension de independencia un coeficiente de .721 lo cual demuestra una confiabilidad alta,
en la dimension capacidad de interaccion un coeficiente de .652 el cual indica una
confiabilidad alta, en la dimension capacidad de iniciativa un coeficiente de .703 lo cual
indica una confiabilidad alta, en la dimensién creatividad un coeficiente de .718 el cual
demuestra una confiabilidad alta, en la dimension de Moralidad un coeficiente de .499 el
cual demuestra una confiabilidad moderada y la dimension Sentido del Humor un
coeficiente de .652 lo que indica una confiabilidad alta (Ruiz Bolivar, 2013). En cuanto a la
confiabilidad por el coeficiente omega tenemos un indice de la prueba de .923 lo cual es
considerada aceptable, las dimensiones introspeccion, independencia, capacidad de
interaccion, capacidad de iniciativa, creatividad y sentido del humor poseen también una
confiabilidad que se encuentra dentro de lo aceptable, sin embargo la dimension moralidad
obtuvo un indice de confiabilidad por el coeficiente omega de .541, para considerar
aceptable debe ser superior a .65, lo cual se encontraria muy cerca al criterio establecido
(Katz, 2006).
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Normas de interpretacién para la aplicacion
Tabla1l

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk segun el sexo del Test de Resiliencia — TR (n=500)

Shapiro-Wilk
TOTAL Femenino Masculino
Sig. 0.000 0.000

En la tabla 11, se puede apreciar que la muestra no procede de una distribucion normal,
puesto que el valor de significancia es menor a 0.05 (p=0.000); por ello se procedié a utilizar

estadisticos no paramétricos.

Tabla 12

Prueba U de Mann-Whitney del Test de Resiliencia — TR (n=500)

Dimensiones  Sig. asintética (bilateral)

D1 0.955
D2 0.281
D3 0.344
D4 0.24
D5 0.288
D6 0.332
D7 0.825
TOTAL 0.401

En la tabla 12, se puede apreciar que los resultados obtenidos en las dimensiones y el total es
mayor a 0.05, en lo cual se observa que no existen diferencias significativas con respecto al

sexo de los trabajadores y la variable resiliencia (p<0.05).
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Tabla 13

Percentiles del Test de Resiliencia — TR (n=500)

Pc D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 Total
1 14.00 10.00 10.00 11.00 11.00 10.00 17.01 91.00
2 15.00 11.00 10.02  11.00 11.00 11.00 18.00 92.00
3 15.00 11.00 11.00 11.00 11.03 11.00 18.00 93.03
4 15.00 11.00 11.00 12.00 12.00 11.00 19.00 94.00

5 1500 1200 1100 12.00 12.00 12.00 19.00 95.00
10 16.00 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00 20.00 98.00
15 16.15 1200 12.00 12.00 12.00 13.00 21.00 101.00
20 1700 12.00 12.00 12.00 12.00 13.00 21.00 103.00
25 1700 13.00 13.00 13.00 13.00 13.00 22.00 105.00
30 18.00 13.00 13.00 13.00 13.00 13.00 22.00 107.00
35 18.00 13.00 13.00 13.00 13.00 14.00 22.00 108.00
40 18.00 14.00 14.00 14.00 13.00 14.00 23.00 110.00
45 18.00 14.00 14.00 14.00 14.00 14.00 23.00 111.00
50 18.00 14.00 14.00 14.00 14.00 14.00 24.00 112.00
55 19.00 14.00 14.00 14.00 14.00 14.00 24.00 113.00
60 19.00 15.00 14.00 15.00 14.00 15.00 24.00 114.00
65 19.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 25.00 115.00
70 20.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 25.00 117.00
75 20.00 15.00 15.00 15.00 15.00 15.00 25.00 119.00
80 20.00 15.00 15.00 16.00 15.00 16.00 25.00 120.00
85 2100 16.00 16.00 16.00 16.00 16.00 26.00 122.00
90 2200 17.00 16.00 17.00 16.00 16.00 27.00 127.90
95 2300 17.00 17.00 18.00 18.00 17.00 28.00 135.90
96 23.00 18.00 17.00 18.00 18.00 17.96 29.00 137.00
97 2400 18.00 18.00 18.00 18.00 18.00 29.00 138.00
98 2400 18.00 18.00 18.00 18.00 18.00 30.00 139.00
99 2400 18.00 18.00 18.00 18.00 18.00 30.00 144.00

En la tabla 13, se puede apreciar los valores de percentiles en base a los puntajes directos

totales y de las siente dimensiones del Test de Resiliencia.
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IV. DISCUSION

El presente trabajo de investigacion, tuvo como propoésito determinar el test de Resiliencia
en teleoperadores de un call center, bajo el método de muestreo no probabilistico de tipo
intencional, contando con la colaboracién de 500 teleoperadores para el estudio, ya que
mientras mas colaboradores participen mas consistentes seran los resultados obtenidos para

la validez y confiabilidad de la escala (Anthoine, Moret, Regnault, Shille y Hardoin, 2014,
p.7).

El modelo tedrico en el que se basa esta prueba es el de Wolin y Wolin (1996) quienes
utilizaron la Resiliencia para denominar el conjunto de caracteristicas o cualidades

protectoras que todos los sobrevivientes exitosos tienen para afrontar la adversidad.

El test de Resiliencia se diseid con 24 items y 7 dimensiones; los cuales fueron
introspeccion, independencia, capacidad de interaccion, capacidad de iniciativa, creatividad,

moralidad y sentido del humor.

Al realizar el estudio piloto (n=100) se mantuvieron los 24 items, es decir no hubo ninguna
alteracion en la organizacion de los items y las dimensiones se mantuvieron como al
principio estaba establecido. Posteriormente cuando se aplic6 el instrumento a la muestra
final, en el analisis estadistico a través de comunalidades, se tuvo en cuenta analizar cada

dimensién de la variable.

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

validez de contenido (Sireci, 1998).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de introspeccion los items (1, 2, 3, 4) segun los valores alcanzados en el indice de
homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de andlisis por comunalidades superan el valor

de 0.3 a excepcion del item 1 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de independencia los items (5, 6, 7) segun los valores alcanzados en el indice de

homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
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variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de analisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de capacidad de interaccion los items (8, 9, 10) segln los valores alcanzados en el indice de
homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de analisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de capacidad de iniciativa los items (11, 12, 13) segun los valores alcanzados en el indice de
homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de analisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de creatividad los items (14, 15, 16) segun los valores alcanzados en el indice de
homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de analisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de moralidad los items (17, 18, 19) segun los valores alcanzados en el indice de
homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de anlisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

En relacion con el andlisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
de sentido del humor los items (20, 21, 22, 23, 24) segun los valores alcanzados en el indice
de homogeneidad corregida son superiores a 0.20, lo cual indica que cumplen con medir la
variable (Kline, 1998); asi mismo los valores de analisis por comunalidades superan el valor
de 0.3 (Nunnally y Bernstein, 1995).

Para lograr la realizacién del analisis de los items se obtuvo la validez de contenido a través
del criterio de expertos por la VV de Aiken donde el puntaje alcanzado debe ser (>0.80),
logrando obtener un puntaje general de 1 en todos los items sin llegar a eliminarse ninguno,

teniendo en consideracion que el coeficiente va a obtener valores entre 0 y 1; a la medida
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que sea mas elevado el valor, el item tendrd mayor validez de contenido. Asimismo, la
significancia fue (<0.05) logrando mantener los 24 items establecidos, los cuales fueron

aprobados por los 7 jueces (Escurra, 1988, p. 107).

En cuanto a los resultados del analisis factorial confirmatorio, en donde la muestra de
(n=500), se pudo constatar la distribucion de las 7 dimensiones, obteniendo valores
aceptables en sus indices de bondad de ajuste; el valor GFI= 0.905 mostrando un ajuste
aceptable, el valor del RMSEA= 0.061 indicando un valor aceptable (Hu y Bentler, 1999).
También el SRMR = 0.0498 considerado aceptable debido a que estd préoximo a 0
(Escobedo, Hernandez, Estebané y Martinez, 2016); no obstante, el CFI= 0.916, indicando
un ajuste aceptable (Bentler y Bonett, 1980) y el TLI = 0.9 considerado aceptable, ya que es
igual o mayor a 0.90 (Hu y Bentler, 1999).

Ademas, se realizo el analisis de confiabilidad por el método Alfa de Cronbach del test
global (0.913) y sus dimensiones (Introspeccidn, Independencia, Capacidad de Interaccidn,
Capacidad de Iniciativa, Creatividad, Moralidad y Sentido del Humor) teniendo en cuenta la
muestra de (n= 500) teleoperadores de un call center, logrando evidenciar que los valores
obtenidos se encontraban en un intervalo de 0.468 y 0.721, lo que indica que la confiabilidad
del instrumento es moderada- adecuada (Ruiz Bolivar, 2013). Asimismo, se obtuvo el
coeficiente de Omega de la escala global (0.923) y sus dimensiones en la cual los valores
oscilaron entre 0.541 y 0.721, mostrando valores mas aceptables y también un adecuado
nivel de confiabilidad (Katz, 2006).

Por otro lado, teniendo en cuenta la estructura de la escala y sus 7 dimensiones
(Introspeccion, Independencia, Capacidad de Interaccion, Capacidad de Iniciativa,
Creatividad, Moralidad y Sentido del Humor) se utilizé la prueba U de Mann — Whitney,
con el objetivo de ver si existen estadisticamente diferencias significativas segin género
masculino y femenino, de tal modo que se pueda crear normas interpretativas para ambos
géneros conforme corresponde, asi mismo al realizar el calculo de los percentiles se puede
apreciar los valores de percentiles en base a los puntajes directos totales y de las siente

dimensiones del Test de Resiliencia.

Por ultimo, se puede entender que el Test de Resiliencia — TR cuenta con un total de 24

items, organizados en 7 dimensiones: Introspeccién, Independencia, Capacidad de
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Interaccién, Capacidad de Iniciativa, Creatividad, Moralidad y Sentido del Humor, los

cuales muestran tener valores adecuados de validez y confiabilidad.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: se realizo el andlisis descriptivo en el que se logré evidenciar adecuados
indices en cuando al indice de homogeneidad corregida, comunalidades, desviacion
estandar, media, coeficiente de asimetria y curtosis de Fisher, decidiendo al final mantener

los 24 items.

SEGUNDA se obtuvo la validez de contenido del instrumento a través del método de juicio
de 7 expertos, asimismo mediante la V' de Aiken obteniendo (p>0.80), los cuales aprueban el

mantener los 24 items planteados al principio.

TERCERA: en el analisis factorial confirmatorio, se conserva el modelo principal
obteniendo valores adecuados para los indices de ajuste, los cuales fueron aceptables: GFI=
0.905, RMSEA= 0.061, SRMR=0.0498, CFI=0.916 y TLI=0.9.

CUARTA: el analisis de confiabilidad obtenido a través del método Alfa de Cronbach del
Test de Resiliencia — TR fue de 0.913; asimismo en sus dimensiones alcanzo valores de
0.468 en Introspeccidn, 0.721 en Independencia, 0.652 en Capacidad de Interaccion, 0.703
en Capacidad de Iniciativa, 0.718 en Creatividad, 0.499 en Moralidad y 0.652 en Sentido del

Humor.

QUINTA: el analisis de confiabilidad obtenido a través del método Omega del Test de
Resiliencia — TR fue de 0.923; asimismo en sus dimensiones alcanzo valores de 0.619 en
Introspeccion, 0.721 en Independencia, 0.662 en Capacidad de Interaccién, 0.705 en
Capacidad de Iniciativa, 0.719 en Creatividad, 0.541 en Moralidad y 0.671 en Sentido del

Humor.

SEXTA: se evidencio que no existen diferencias estadisticamente significativas entre los

grupos femenino y masculino ya que se obtuvieron puntajes mayores a (p<0.05).

SEPTIMA: se establecio los baremos percentilares, para tener informacién si era necesario
ser diferenciados en sexo, para la aplicacion del instrumento en la poblacion establecida. Sin

embargo es indistinto.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Profundizar los estudios psicométricos de la variable, ya sea en la adaptacion o
revision de propiedades en otros contextos, ya que la realidad cultural de nuestro pais
es muy variada.

2. Serecomienda seguir indagando sobre el tema con el propdésito de realizar un mayor
aporte al mundo académico de tal manera que en futuro se puedan evidenciar
trabajos de investigaciones fructiferos que permitan conocer a profundidad la
problematica y las consecuencias que puede generar en los colaboradores de una
organizacion.

3. Se sugiere que se sigan realizando investigaciones sobre estudios en psicometria que
permitan la construccion de pruebas validas y confiables que midan resiliencia
laboral en distintos puestos de trabajo.

4. Serecomienda utilizar el Test de Resiliencia — TR para su aplicacion en otro tipo de
muestra.

5. Examinar la confiabilidad y validez del Test con otros procedimientos no utilizados
en esta investigacion, para aportar y corroborar los datos obtenidos.

6. Utilizar el presente estudio en futuras investigaciones dentro de la poblacion
organizacional para seguir midiendo la resiliencia en los trabajadores ya que la

prueba obtuvo buenos resultados.
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Anexo A: Matriz de consistencia

TITULO Propiedades psicométricas del Test de Resiliencia en Teleoperadores de un Call Center en el distrito de Independencia, 2019

PROBLEMA
¢Cuéles son las
propiedades
psicométricas  del

Test de Resiliencia
en Teleoperadores

de un call center
del distrito de
Independencia,
2019?

OBJETIVOS
General

Determinar las propiedades psicométricas del Test
de Resiliencia en teleoperadores de un call center
del distrito de Independencia, 2019.

Especificas

Determinar las propiedades psicométricas del Test
de Resiliencia en teleoperadores de un call center
del distrito de Independencia, 2019.

Ademas de los objetivos especificos, para el
siguiente estudio son:

Determinar el andlisis descriptivo de los items del
Test de Resiliencia en teleoperadores de un Call
center en el distrito de Independencia, 2019.

Determinar la evidencia de la validez basada en
contenido por el método de criterio de jueces del
Test de Resiliencia en teleoperadores de un Call

VARIABLE
Resiliencia

Dimensiones items

Introspeccioén 1,2,3,4
Independencia 56,7
Capacidad de 8,9,10
Interaccidn
Capacidad de 11,12,13
Iniciativa
Creatividad 14,15,16
Moralidad 17,18,19
Sentido de 20,21,22,23,24
humor

METODO

TIPO: EI disefio de la presente
investigacion es  transversal no
experimental, puesto que el

investigador observa los fenomenos
pero no genera una intervencion y es
vista en un ambiente natural, por otro
lado es de corte transversal debido a
que se genera la recoleccion de datos
en un tiempo establecido vy
dirigiéndose a exponer, describir y
analizar la variable en el momento
(Montero y Leon, 2007, p- 855).

DISENO: El estudio serd de tipo
instrumental estan fundamentados en
la indagacion de conocimientos
constituidos que se realizan con fines
practicos (Cegarra, 2004, p. 50). El
estudio que se origina de una ciencia
tanto basico como aplicada, nos
permite ofrecer conocimientos al
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center en el distrito de Independencia, 2019.

Determinar la evidencia de validez basada en la
estructura interna del Test de Resiliencia en
teleoperadores de un Call center en el distrito de
Independencia, 2019.

Determinar la confiabilidad por consistencia
interna del Test de Resiliencia en teleoperadores de
un Call center en el distrito de Independencia,
2019.

Determinar el indice de homogeneidad del Test de
Resiliencia en teleoperadores de un Call center en
el distrito de Independencia, 2019.

Establecer los baremos y percentiles del Test de
Resiliencia en teleoperadores de un Call center en
el distrito de Independencia, 2019.

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnicas: Directa mediante la
aplicacién de un cuestionario.

Instrumento: Cuestionario
auto aplicable con 24 items, los
cuales miden 7 dimensiones que

son: Introspeccion,
independencia, capacidad de
interaccion, capacidad  de
iniciativa, creatividad,

moralidad y sentido de humor.

Autor: Medina Oviedo,
Samantha

Afo: 2011

Ambito  de  Aplicacion:

Organizacional.

problema para conseguir la solucion
adecuada (Huamani, 2009, p. 5), con
el fin de lograr un conocimiento
preciso para asi transformar y mejorar
el contexto del estado (Rincon, 2012,
p.130).

POBLACION Y MUESTRA

POBLACION: Segun Fracica (1988)
menciona que la poblacion es un
conjunto del total de los elementos
que describen a la investigacién o
también lo sefiala como un conjunto
de las unidades del muestreo.

MUESTRA: La muestra se define
como la parte que representa la
poblacion a la que se dirige la
investigacion, lo que nos permite
obtener la informaci6on de que se
generara la medicion y la observacién
de la variable (Bernal, 2010).
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Anexo B: Operacionalizacion de variable

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ITEM ESCALA DE MEDICION
Wolin 'y  Wolin
(1993) se basa en la Introspeccion 1,2,3,4,
teoria de Rutter, cita
la resiliencia para
denominar el
conjunto de Independencia 5,6,7
Rutter (citado en caracteristicas 0
Villalba, 2004) cualidades
entiende la protectoras que todos
resiliencia como la los sobrevivientes Capacidad de 83,10
variacion individual exitosos tienen para Interaccion
Resiliencia  en la manera en la afrontar la Ordinal
que las personas adversidad. AmMboSs Capacidad de Iniciativa 11,12,13
responden a los autores desarrollan la
riesgos a lo largo nocion de  siete
del tiempo. resilientes:
introspeccion, Creatividad 14,15,16
independencia,
interaccion,
Iniciativa, Moralidad 17,18,19
creatividad,

moralidad y sentido
del humor.

Sentido de Humor

20,21,22,23,24
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Anexo C: Instrumento version original

Edad:

TEST DE RESILENCIA

Medina, S (2011)

Sexo
Seiiala el grado de acuerdo con estas afirmaciones marcando con una X segun su apreciacion del
contenido. Asegurate de elegir sélo una respuesta para cada frase. No hay respuestas "acertadas"

ni "equivocadas". Solo queremos saber lo que tu piensas acerca de estos temas.

DEFINITIVAMENTE EN

DESACUERDO

MUY EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

DE ACUERDO

MUY DE ACUERDO
DEFINITIVAMENTE DE

ACUERDO

Me resulta dificil reconocer mis sentimientos

Soy claro a la hora de expresar mis sentimientos

Generalmente reconozco lo que quiero

Controlo mis pensamientos

Doy a conocer libremente mis decisiones

Soy capaz de distinguir mis pensamientos positivos de los negativos
Soy consecuente entre lo que digo y pienso

Digo lo que pienso y siento sin ofender a los demas

Soy capaz de comprender la situacion y emociones de otros
Considero que tengo la capacidad para afrontar situaciones dificiles.
Me planteo metas y busco llevarlas a cabo

No reacciono mal frente a la discrepancia de otros

Siempre busco alternativas de solucion para lograr mis objetivos
Generalmente tengo varias opciones para resolver una situacién
complicada

Encuentro algo productivo en las situaciones dificiles

Frente a una situacion adversa trato de rescatar la parte positiva
Actud de acuerdo a mi escala de valores

Me resulta dificil expresar valores en ambientes hostiles

Creo lazos positivos con los demas
Veo el lado positivo de las cosas, aun cuando estas no salgan como
queria

Me incomoda que hagan bromas sobre mi
Reir me ayuda a enfrentar situaciones negativas
Soy capaz de reirme de mi mismo (a)

Me cuesta manejar las situaciones vergonzosas
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Anexo D: Carta de Presentacién

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“ Ao de la lucha contra b comupadny kb innpunidad”

Los Olivos, 27 de Diciembre de 2019

043394 .

Sra.
Jackeline Ricse
Jefe de Bienestar Social

DynamiCall
Calle Marcos Farfan 3450, Independencia

Presente. -
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacion
para la Srta. Gilda Caro Bravo Salinas estudiante de la carrera de psicologia, quien desea realizar su
trabajo de investigacion realizando una aplicacién de una prueba psicolégica para fines de su
Licenciatura, agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso, en |a entidad que estd
bajo su direccion,

En esta oportunidad hago propicia la ocasion para renovarle los sentimientos de mi especial
consideracién y estima personal.

Atentamente,

" __Mgtr. Melisa Sevillano Gamboa ~ :
7.2# Coordinadora Académica de la
Escuela Profesional de Psicologia

. Jackeline Ricse
Fiial Lina Campus Lima Norle Jefe de Bienestar Social
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Anexo E: Consentimiento Informado

\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Colaborador(@): et ettt et et sreeaenenn

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Gilda Caro Bravo Salinas, interna de la
carrera de Psicologia de la Universidad César Vallejo — Lima Norte. En la actualidad me encuentro
realizando una investigacion sobre “Propiedades psicométricas del Test de Resiliencia (TR) en
Teleoperadores de un Call Center en el distrito de Independencia, 2019”; y para ello quisiera
contar con su valiosa colaboracion. El proceso consiste en la aplicacion de un Test: Test de
Resiliencia (TR). De aceptar participar en la investigacion, afirmo haber sido informado de todos
los procedimientos de la investigacion. En caso tenga alguna duda con respecto a algunas
preguntas se le explicara cada una de ellas.

Gracias por su colaboracién.

Atte. Gilda Caro Bravo Salinas

ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

YO e e et et be st e b s e e ene con ndmero de DNI:
..................................... acepto participar en la investigaciéon “Propiedades psicométricas del Test de
Resiliencia en Teleoperadores de un Call Center en el distrito de Independencia, 2019” de la
estudiante Gilda Caro Bravo Salinas.

Dia: ....... A [

Firma
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Anexo F: Resultados de estudio piloto

Tabla 08

Evidencias de validez basadas en el contenido de la prueba de comprension de textos

escritos por medio del coeficiente V de Aiken

V. de
Aiken

Aceptable

Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Juez 6 Juez 7

Juez 1

PR CPRCPRTCPRTC

P R CP R CPRC

Item

Si

100%

1
1
1
1
1

1
1
1
1
1

Si

100%

Si

100%

Si

100%

Si

100%

Si

100%
100%
100%

1
1
1
1

1
1
1
1

Si

Si

Si

100%

Si

100%
100%
100%
100%
100%

1
1

1
1

10
11

Si

Si

1

12

Si

1

13

14

Si

1

Si

100%

1
1
1
1

1
1
1
1

15
16
17

Si

100%

Si

100%

Si

100%

18

Si

100%
100%
100%
100%
100%

1

19
20
21

Si

1
1
1
1

1
1
1
1

Si

Si

22

Si

23

Si

100%

1

1

24
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Tabla 10

Analisis de Fiabilidad por consistencia interna mediante el Alfa de Cronbach del Test de
Resiliencia

Estadisticas de fiabilidad Total

Alfa de Cronbach N de elementos

0.940 24

Tabla 11

Analisis de Fiabilidad por consistencia interna mediante el Alfa de Cronbach por
dimensiones Introspeccion, Independencia, Capacidad de Interaccion, Capacidad de
Iniciativa, Creatividad, Moralidad y Sentido del Humor del Test de Resiliencia.

Dimensiones élrt)anil)zch N° de elementos
Introspeccion 0.722 4
Independencia 0.834 3
Capacidad de Interaccién 0.721 3
Capacidad de Iniciativa 0.752 3
Creatividad 0.756 3
Moralidad 0.738 3

Sentido del Humor 0.765 5




Anexo G: Criterio de jueces del Test de Resiliencia — TR

6107 1P 0A¥ I\ I b

mxn %

UQISUBID €] JpoU esed SaIUDIONS LOS
sopealued Sl 0| OPUEND BIOUSKYNS S0P 85 ‘BSOS ‘BION

0paup A 0joEXD '0810U00
$9 'Wal) [9p OPEXNUO [0 BUNBYE PEYNOP UIS BPUBNUD BG :PEPLIID,
0NISU0) (9P YISO UQISUIID

o © esed opey 59 wayl (3
‘0pe|nwIo) 02108} 01de0u0a [ 8pudsaLI00 W) [3 1BIUOUI,

€0
" <0
| o3P P VD, |epepo -f100 40K oW A NP R sopepring SPIC] 1o

SOUOLOUN | [B10GR] OPOLIdY aedny oda) uQMINSU|
(uoreinsaAur op wNEwaGoId X JGELEA ¥ U2 0)100Xa 2P PEPIIED IS € OPEIIOSE) LIOPEPI[EA [ap [EUOISaJ0Id EluALIN

O
Tow ~Nge [PIEREESE SR wig Pen \epEeniel
§960 ~C000 P SRy PR PRETROA |
OALTLIO) OPOLID | pepijeiaadssy ugrmMsu|

(ugpuinsaaur ap Lanpwalqosd £pquriea el ud 0)1dxd P PEPIED NS & OPEIIOSE) LIOPEPIEA 2P EIIWIY UOIEULIO |
................... T \vg;‘wxﬂ_za
RO AV IVIaG) 7340, LAl nw&:o pepiea zonf pp saaquou £ sopypdy
[ Ioquayde on [ 1 aa103 ap sondsap ajqeady 1X] srquondy pepiqeayde ap ugrurdo

Y] a@a_ T Sou0REAISq()

................................ OINTWMLLSNI THA OUINTINOD 40 ZAATTVA 30 OaVOIALIATD

)
- .iaiiE

54



Wt ) eor o
oo .o s B e -
DY S 7 AR
x\lj.\ LOSURLD b ey eed sapeons
r\l\ 0% SOPEILITID S| 50} DPUITID TEUROYE 09 #6 FOUGIS 00N
. d5dD 30 OYAWNN NOD 01138 T e
VUL 58 WA 140 OFEOUN 1 EUrlE PEVI LIS GRUSKUD O PERIN
LS00 9D €24 20060 LOSOSP
00 @ Eilsade Lied ope0ode 58 W) |5 [ePURANRY,
OPRVIG, COU0 WH0L0D 1€ BRUOGFALN0 W |3 POUNIY,
£0
w0
LT Anud Fiol 2 XN PTR X TS9N | 10
sauoioun | 1BI0GE] 0POLISg ey ofm) ngimuSu}
(woudnseasuy ap wanywagord < oquies v U2 a113dXa 3p PEPES B3 & OPEIONT) SIOPEPIEA P [FUOISI 1
~ ~ ) s
e\=2 20 TOMRZ "o} NSl I |4
OABIULIO} HPOUAY pupieadsy uoLMsY|
o rp GULIEA ¥] 62 0L1adXD 3P PEPIED NS € OPELSOSE] TIOPEPIEA I B[ WIPIIE GPIIEUI0 |

02:--.-.A.O..N»-M:-&u”wmu:u-u—zn
s A.QAWJ,N.— & YTy u/\.\m_.% TN /31 Aopupifea 2a0f [p saiquion £ sopyiady
| | qeande oy |1 @110 3p syndsap ageondy L\ | awandy  :pepiqeande op ugradoy

SIVOLEAIISG ()

OINTWRLLISNT T30 OTINAINOGD 30 ZHAVTIVA 30 OGVILALLNED

I‘l!E

55



56



UOISUBIP B 4O eJed SBUBYNS UOS
sopeajueid Swelj S0j OPUENO EUBKINS B3P 85 'BOUADING ©ION

610Z 19p OAEI 9P $0

0paup A opexs '0810u00

0 'Walj op OPEDUNUS o BUNGIE PENNOYIP UIS BPUBLG BS PEPUEID.
0}MU}SU0D (9P BOY0BAS LQISUBWIP

0 (3 esed operdoide so wel| [3 ¥z
“0pe|nuLI} 0018 0daoucd (e APUOJSBLI00 WY, (3 1IUIUIL,

£0
I 2P ) uu\&&@ ] VA | w.smw&w\wdn L2537 8
v&&.@)m e 4 w oD _.:MWW% » "] & N .W/ 10

sauofoun [E10qE] OpOLIa] Tedny odxe) ugMSU]

(ugrEdnsaAuT 9p wINYWAIqoId K IqELIEA €] U3 013X 9P PEPIE NS ¥ OPEID0SE) LIOPEPIEA [9p [¥U0IS2J01d B1ouaLY
= Yl
ey 7)) v Ngé\ﬁ\ ) i P BPE) WL PPN 4
CQiQ vaie\ 3.3& yw \«\% %SQ ppEnv| o
OAIIBULIOJ OPOLIA pepijeidadsy ugrMysu[

(ugednsoaur ap vanywa|qod £ JqELIEA B] Ud 0)12dXd IP PEPIIED NS B OPEIIOSE) IOPEPI[EA [P EJIWIPEIE UQIIBWLIO]

O G Y 3l ING

oy ei\m«v s:;:&@ B /11 10pepieA zonf jap saaquiou £ sopypdy
[ 1aiqeande oy | | 118211053p sandsap ajqeandy VA:._B__.E :pepipqeayde ap ugruido

SIUOPEAIISG()

OLNTWNULSNI TAd OAINILNOD 30 ZAAI'TVA 4d OAVIIALLYED

!-.!lal!l!lE

57



10T PP jqE aps

Sies % VU B) a0t B8] BB

5 ANy WA 5 OPUETD ECURCY 000 WS moy

) W d5d) 30 OUTWIN NOD OTTIS PR

- Ay r

%Nq\}“ VNl 53 AR 90 OPRIIR 7 TUIHR R U BEUSKIS 05 POPnDy
AT QPR 50 T R

0 0yUucdiR00 8 IR ERS OPQO.E 53 WA (3 BRURAINY,

Bt 00 0503 EREEET)

2770 BrEh)m 1 Mn la
] 20T =/} 2 dUN |
2227770 77777, uﬁ, kil MIN 10

R0 Je3qe] 0poLa sdny” whiey ]

(UGS op G QUL 6 ..e:..ﬁ..%a.‘_ﬂw e Opeose) Laopepie pp [esosajoad vuaadyy

I~ hon i T Ta
L AR \@@.wx MIN [w

OALOULIO} Opx oy © [PCRIT
f opoLg Pepsy 4 |
CANEHTA 0] U3 )RS 3 PUPIIED WS 0 OPELIN) SIOPEPIER (3P EIWIPEIE UORIERII 4

1 xNa

3 < AThLSE™

h “;% gﬁ\%&w&% S dopeppes zanl pp saquiou A sopijady
| Taepdeoy  X] 1831309 ap syadsap aquayly |1 ogeondy  cpopigeonde op uyiupley
SSAOREAIING()

OINAW RSN TG OGINDINOD 30 ZAAUIVA 40 0aVORALLNED

58



UQISUBWIP € JPa ered SIUAIYNS UoS

6107 1P 0A¥IN 3P 1) sopeajue(d el Sof OPUEND BOUBKYNS %P 36 EUIOINS ‘BION

opaup A 098X '0519U00

9 'Wal) [9p OPEIOUNUS B UNBIE PENINOP UIS BPUBKUB OF :pEPHEID;
OJINISUOD (8P €3Y1adSA UgISUBWP

0 ajueuodwoa (e sejuesaide) esed opeidoide so WaY) (3 (BIIURARIOY;
‘0peULIO} 00198} 013003 (B BPUOASaLIO) WR) 3 RIUBUINS,

€0
(IENOI G2 WVEI D) SYVALYIVOIS, L o 30N ), S0 31M90Q
@ 4| “f -woy 0 ) Q BOO T 4
DWW 272 BEFPE] 19 S Q) o VWELINSAD SIV oINS x
2t - S ) =20,
SauOIUN,| [RIOGR] OPOLId] Jedn odie) uoMINSU|
(UOREFNSIAUT op EINTW[OId X JGELIEA B[ U2 01100X3 9P PEPI[ED NS © OPEIIOSE) tIOPEPIEA [ap [EH0S0J01d EouaLIadN ]
SO/ EWA Se5UNIF By | oovy)l Sy@Ie VN,
210 C H 72 Q U "Nz
YOuoNSNOTy <« JMMING vWit SO UE) OvVOISVIO
L1097 8 ") d A Ml
OALJEULIO} 0POLIad pepljeidadss upLMNSU|
[euoneziuedio au.w_.sz_ ap vapewaqoad £ IquLLEA ¥] U2 0113dXD AP PEPIED NS E OPEIIOSE) LIOPEPIEA [ EIWIPEIE UOIIEULIO ]

CTIRATA N

\\ VEI(S SN SEHHA Gy RS 7 P S 5y SpRNON £ Sorty

[ TowqeapdwoN [ ] 41821103 9p syndsop ajquayidy \_\_\ lqeandy  :peprqeayde ap uoiuido
ISIUOIEAIISG()

OINTWMALLSNI THA OTINAINOD Ad ZAAITVA 44 OAVIIALLIYID)

) ) !llﬂiillE

59



G10% 1P odzw ap

upjsuBwWIp B) 1ipaul eled salustns

o 4sdD U0S Sopeajueyd Sualj S0} CPUENI BIIUSIDNNS S0P 85 'BIUBIINS EION

yoon0isd o
%E_&sa g&éaﬁ.m@ . opap A 01exa '0sRUC
y =" 53 'Wa)) [P OpeKuNua B BUNGie peynayp uIs ApUBIUS 85 :pepLed;
0JOMUISUOD (3P BD1Y198d88 LQISUBLID

0 ajusuodiwad (e ejuesaidal ered opeidoide 58 Wej) |3 ‘BauBAR[RY;
‘0pe|lLI0) 09108} 0)deau0d (2 spuadsalo wel| [3 BIouduad,

1]
...J.__\g.:b ﬂ _‘d.J.f..H
J i}
op MY TP o)) Siez =)oy Ay | SbamAf TPopS owuy
i
S3UOIUR] picqu) d 1

(HORTIHSIANT Jp BaLp 03 & A[ULIRA B] U 01IAX0 3P PRHRD NS B OPRIIOSE] LIGHRAIEA [P {RLOL)

RN

&w:*,ﬂ-.ﬂl —\uu\._nd: _;\—

T 8% S BRI D T i T

OATBULIC,

BA U] 0 0110058 3P PRPIED NS & OPRIR0SE] L0pEPIRA O] EARWIPE

{ 1 sifoaes op syndsap ajge

\T | spquatdy H

Bty

FLSNT TG QUENEEINGD 38 23 P OEYORILIRD

SrIYIA W) OYORNIAING m“'

60



Anexo H: Valoracion de similitud del Turnitin

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE

TESIS

Cédigo :
Version
: 10-06-2019

Fecha

Pagina :

FO4-PP-PR-02.02
10

1del

Yo, Juan Walter Pomahuacre Carhuayal, docente de la Facultad Humanidades y
Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo Lima Norte,
revisor (a) de la tesis titulada
"Propiedades Psicométricas del Test de Resiliencia - TR en Teleoperadores de un
Call Center en el distrito de Independencia, 2019", del (de la) estudiante Bravo
Sdlinas Gilda, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 18 %

verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) analizd dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la
tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas
por la Universidad César Vallejo.

..................................................................................

Los Olives, 22 de enero del 2020

- ) & /.
/ Q‘ L ALA ’[//
R e SRR /

e

T oprieoTImttTUTA

Firma
Juan Walter Pomahuacre Carhuayal
DNI: 41866762
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Anexo |: Autorizacion de Publicacion de Tesis en Repositorio Institucional UCV

uCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE PUBLICACION DE
TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
ucv

Varsién

Pagina

Cédigo : FO8-PP-FR-02,02
: 10

+ 10-06-2019

: 1de

Yo Gilda Carc Brave Salinas idenfificado con DNI

N°® 72031435, egresado de la

Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo, autorizo f{ . No
auteorizo () la divulgacion y comunicacion pdblica de mi trabajo de investigacion
fitulado “Propiedades Psicométricas del Test de Resiliencia — TR en
Teleoperadores de un Call Center en el distrito de Independencia, 2019"; en
el Repaositorio Institucional de la UCV (hitp://repositorio.ucv.edu.pe/), segin lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 v Art.

33

Fundamentacioén en caso de no autorizacion:

.................................................................................................................

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------

.................................................................................................................

.................................................................................................................

.............................................................................................

---------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------

FIRMA

DNI: 72031435

FECHA:14 de febrero del 2020

Elabord Vicerrectorado de investigacion/DEVAC/Responsable del SGC

Aprobdé

Vicemectorado de
Investigacion

63



Anexo J: Formulacion de autorizacion para publicacion electrénica de tesis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJIO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
"Ceésar Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apciides y Nombres: Bravo Sadinas Gikda
D.N.L - 72031425
Demiclio Av Industral Mz CLL S
Tebidaw Fio 016562938 Mawl ;540147072
E-mai : arecal 5288 gmsl com

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modaiiaa
Tess Pragyada
Faculad ; Humsersdades
Escosta | Pacclogia
Cameen Prcclogia
Tiwke Loenciada on Poooiogia

£ Tes s do Post Grado
) Macstia 0 Dodorsdo
dado Seiibeaany spas : ehatddgincs als
Mancidn

3. DATOS DE LA TESIS
Ator (as) Apsildes y Nombres:
fravo Samae G

lilulo del Yabac de rwastigaciin
‘Propledades Palcomiédriicas e Tesl de Resilercas - TR wen

Tekcparadens de un Call Cartir an of dustilo de ependency, 2019
Al da putdicacdn - 2000

4. AUTORIZACION DE PUSBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
CLECTRONICA:
A trands del peesenie documanto,
Sl aunce 20 @ putdicar en lesto camgialo
NO autonzo & pubbcar an faxto corplala =3

Fara ‘F’ ; Fecra 140022018
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Anexo K: Autorizacidn de la Version Final del Trabajo de Investigacion

s

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

OTORGA ¥L
CONSTE POR LA PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE |
§NCARGADO DE INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIAY

aumv!mubmmumvmmmmmn
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