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Resumen 

En el campo de la tercerización de los servicios, los call centers han sido un objeto 

de estudio muy poco frecuentes, en el presente trabajo se buscó establecer la 

relación entre la autoeficacia y estrés laboral en teleoperadores de call center en 

Lima Metropolitana, 2021. Fue una investigación de tipo básica con un diseño no 

experimental, con corte transversal y de nivel correlacional, apoyada con la teoría 

del estrés cognitivo-relacional de Lazarus y Folkman (1987). La muestra estuvo 

conformada por 276 colaboradores de call center de diferentes áreas y el muestreo 

fue no probabilístico. Los instrumentos empleados fueron el Cuestionario de 

Autoeficacia Profesional (AU-10) elaborada por Salanova en el año 2004 y la Escala 

de estrés laboral de la OIT-OMS de Ivancevich y Metteson en Estados Unidos 

(1989), años posteriores adaptada al contexto peruano por Suarez (2013). En 

cuanto al resultado principal se determinó no existe una correlación significativa y 

para el tamaño del efecto se determinó pequeño o casi nulo entre la autoeficacia 

profesional y el estrés laboral (p>.05; r=-.108; r2=0.01).  

 

Palabras clave: autoeficacia profesional, estrés laboral, teleoperadores, call center 
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Abstract 

In the field of outsourcing services, call centers have been a very infrequent object 

of study, in this work we sought to establish the relationship between self-efficacy 

and work stress in call center telemarketers in Metropolitan Lima, 2021. It was a 

basic research with a non-experimental design, with a cross-sectional and 

correlational level, supported by the theory of cognitive-relational stress by Lazarus 

and Folkman (1987). The sample consisted of 276 call center collaborators from 

different areas and the sampling was non-probabilistic. The instruments used were 

the Professional Self-Efficacy Questionnaire (AU-10) prepared by Salanova in 2004 

and the ILO-WHO Work Stress Scale by Ivancevich and Metteson in the United 

States (1989), later years adapted to the Peruvian context by Suarez (2013). 

Regarding the main result, it was determined that there is no significant correlation 

and for the effect size, it was determined small or almost null between professional 

self-efficacy and work stress (p>.05; r = -. 108; r2 = .01). 

 

Keywords: professional self-efficacy, work stress, telemarketers, call center



1 
 

I. INTRODUCCIÓN 

El crecimiento de los diferentes rubros de servicios en la economía 

moderna se ha tornado cada vez más relevante en el ambiente contemporáneo de 

los negocios. Es por ello que, frente a esta demanda, las empresas contratan 

servicios externos con el fin de tercerizar sus funciones para así ofrecer respuestas 

rápidas y eficientes a sus clientes, mejorando la calidad de atención frente a sus 

consultas (Bower, 2015).  

En la actualidad, las empresas le dan suma importancia a la presencia de 

un call center dentro de su propuesta de valor, ya que son contratadas para resolver 

inquietudes y ofrecer nuevos servicios y productos a los clientes, lo cual mejora el 

desempeño de la compañía y reduce costos (Khan & Du, 2014). Esta nueva 

tendencia en la industria divide sus servicios en áreas como atención al cliente, 

back office, externalización de procesos, redes sociales, consultoría legal, 

fieldmarketing y ventas. 

Este crecimiento, en el año 2020, se ve reflejado en importantes números. 

Call Center News menciona que esta nueva industria registró ingresos por $23.83 

billones de dólares. A pesar de este resultado, sus actividades han sido 

caracterizadas con ritmos intensos de trabajo. Aunque por lo general, su trabajo es 

responder llamadas y buscar nuevos socios (clientes), su labor implica un esfuerzo 

mental, porque deben establecer una buena relación con los clientes a los que 

contactan y al mismo tiempo, esforzarse por cumplir metas de ventas y volúmenes 

de llamadas, lo que conlleva a que los colaboradores experimenten estados 

crónicos como el estrés que afectan su labor diaria (Erol et al., 2014). 

Aquel desequilibrio entre la capacidad de un individuo y las exigencias de 

su trabajo es denominado estrés laboral (Li et al., 2017). Este puede agravarse si 

las personas tienen horarios de trabajo irregulares (Lin et al., 2015; Ma et al., 

2015; Tucker et al., 2015) y también puede aumentar el riesgo de disminución en 

el desempeño laboral (Lin et al., 2020). Por tanto, el estrés laboral puede provocar 

ausencias y disminución de la productividad, falta de entrega y concentración 

durante la actividad. 

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0165032720326872#bib0023
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0165032720326872#bib0028
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0165032720326872#bib0028
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0165032720326872#bib0044
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0165032720326872#bib0023


2 
 

A nivel internacional, los hallazgos de la encuesta de bienestar Cigna 360 

(2019) indican que este fenómeno ha logrado alcanzar el promedio global del 84%. 

En Perú, la empresa de recursos humanos Trabajando.com realizó una encuesta 

durante el periodo 2020-2021 encontrando que un 70% de los colaboradores 

peruanos sufre de estrés en el ámbito laboral (El Comercio, 2021). Siendo este la 

causa principal que podría complicar la salud física, mental, productividad laboral y 

relaciones interpersonales entre trabajadores. 

En resumen, de acuerdo a la coyuntura actual y visión para el futuro, a lo 

largo de estos últimos 25 años a más hemos presentado una gran diversidad de 

cambios que han intervenido sobre los flujos laborales. Estas modificaciones han 

sido un factor para el origen de riesgos psicosociales frente al puesto, afectando de 

forma negativa a la salud, influyendo en el estilo de vida laboral, incrementando sus 

niveles de estrés (Hurtado, 2013). 

Asimismo, es importante precisar que, a raíz de la pandemia, los 

colaboradores han tenido que migrar a la virtualidad, adaptando sus recursos a este 

nuevo contexto y que muchas veces no llegan a ser suficientes. Además, se 

presentan diversos problemas siendo, estos desventajas para el trabajo, como por 

ejemplo la falta de conectividad, así como se desarrollan ajustes en las 

evaluaciones para el cumplimiento de indicadores (Messenger & Gschwind, 2016). 

Por tanto, se ha generado un ambiente de incertidumbre que paulatinamente ha 

alterado la dinámica de su desempeño y que trae consigo patrones de estrés que 

pueden afectar su productividad en la empresa (Molina, 2020). 

A pesar de que existen escasos estudios relacionados con predecir ciertos 

patrones que permitan el manejo del estrés laboral en colaboradores de un call 

center, existen estudios generales que sugieren a la autoeficacia como un 

mecanismo cognitivo, a través del cual los individuos reaccionan al estrés con 

sentimientos de control (Bandura et al. 1988), y que a su vez tiene un efecto en la 

productividad laboral (Calderón et al., 2017). 

Se ha encontrado que la autoeficacia tiene una correlación 

estadísticamente significativa y negativa con el nivel de estrés: r= -.16 (Hackett et 

al., 1992; Newby-Fraser & Schlebusch, 1997), sugiriendo que aquellos que tienen 

mayor autoeficacia reportan un menor nivel de estrés. Entonces, parecería que una 
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mayor autoeficacia puede actuar como un moderador y tener la función protectora 

en las respuestas de los individuos ante el estrés laboral (McKaya et al., 2014). 

De acuerdo a lo mencionado anteriormente, la autoeficacia cumple un rol 

importante incluso desde el proceso de formación y aprendizaje de los 

colaboradores, por lo tanto, al contar con un nivel alto de autoeficacia, permite que 

el individuo tenga un mayor aprovechamiento de sus habilidades y destrezas frente 

a su puesto trabajo (Wolfe et al., 1998). Además, estas personas logran 

comprender las demandas o exigencias como nuevos retos para afrontar (Salanova 

et al., 2005).  

Debido a que los call center son escasamente objeto de estudio ya que han 

sido desplazados por los centros de atención presencial de empresas; y además, 

que este centro de trabajo ha ido incrementándose entre las preferencias laborales 

de las personas, tal y como se puede observar en las búsquedas de Google Trends, 

es importante que como empresa se tenga un panorama detallado de los factores 

que puedan inhibir la productividad del colaborador, siendo el estrés laboral uno de 

los fenómenos favoritos que puede traer como consecuencia altos índices de 

rotación de personal que genera pérdidas económicas a la empresa (Posada, 

2011); por lo tanto, se realiza la siguiente pregunta de investigación: ¿Cuál es la 

relación entre autoeficacia y estrés laboral en teleoperadores de call center en Lima 

Metropolitana, 2021? 

El desarrollo de este estudio se justifica a nivel teórico porque contribuye a 

generar nuevos conocimientos empíricos en poblaciones poco estudiadas (call 

centers), basándose en antecedentes científicos que explican cómo los individuos 

controlan sus niveles de estrés por intermedio del desarrollo de la autoeficacia y 

que esta a su vez hace ligera su jornada laboral.  

A nivel metodológico, es importante recolectar datos con instrumentos 

adaptados al entorno peruano. En ese sentido, se examinará la fiabilidad y validez 

del Cuestionario de Autoeficacia Profesional (AU-10) en una muestra de 

colaboradores de un call center en Lima Metropolitana. La importancia de esta 

investigación está en la evidencia científica que genera, ya que invita a psicólogos 

organizacionales peruanos a usar el cuestionario en otros contextos, facilitando, 
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para futuros estudios, el planteamiento de intervenciones relacionadas a esta 

problemática. 

A nivel práctico, por tanto, los resultados serán de utilidad para el área de 

Gestión del Talento Humano para que se pueda implementar diversos programas 

de mejora mediante acciones correctivas y flujos de procedimientos frente a la 

problemática mencionada en el presente estudio, siempre y cuando lo crea 

pertinente. 

Por ese motivo, se establece el objetivo principal: Establecer la relación  

entre autoeficacia y estrés laboral en teleoperadores de call center en Lima 

Metropolitana, 2021; cuyos objetivos específicos son a) Establecer la relación entre 

la autoeficacia y la dimensión superiores y recursos de estrés laboral; b) Establecer 

la relación entre la autoeficacia y la dimensión organización y equipo de trabajo de 

estrés laboral. 

Por esa razón, se desprende la siguiente hipótesis general si existe relación 

estadísticamente significativa e inversa entre la autoeficacia y el estrés laboral en 

teleoperadores de call center en Lima Metropolitana, 2021. Finalmente, sus 

hipótesis específicas son a) existe una relación estadísticamente significativa e 

inversa entre la autoeficacia y la dimensión superiores y recursos de estrés laboral.; 

b) existe una relación estadísticamente significativa e inversa entre la autoeficacia 

y la dimensión organización y equipo de trabajo de estrés laboral. 
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II. MARCO TEÓRICO  

Para esta investigación se recabó información de diversas bases de datos 

como Scielo, Taylor y Francis, Scopus, Dialnet y Redalyc. A nivel internacional,  

González (2020) en una provincia de España (Santa Cruz de Tenerife), trabajó en 

su investigación el estrés laboral en relación a la autoeficacia con una cantidad de 

50 participantes autónomos, 50% hombres y 50% de mujeres, de acuerdo a su 

estudio sustentó que se empleó la misma cantidad de sujetos para cada sexo ya 

que es más difícil encontrar mujeres que cuenten con un emprendimiento propio 

que a hombres, para así ser equitativa en la formulación de la muestra. Para los 

instrumentos se empleó en estrés laboral una escala de 25 ítems en donde obtuvo 

un coeficiente alfa alto de .98, por otro lado la escala de 10 ítems AU-10 obteniendo 

de la misma manera un resultado alto de confiabilidad del .95. Los resultados 

evidencian para la correlación el valor de -.964 (p= <.00) significando que existe 

una relación alta y negativa entre las variables por ende se determinó que no son 

lineales, significando que cuando una aumenta la otra no o viceversa. Para la 

conclusión, se comprobó que el estrés laboral es influyente e importante en la 

calidad de vida de las personas. 

Sicilia y Martínez (2018) tuvieron como objetivo principal analizar el rol 

modulador de la formación en autoeficacia profesional para prevenir y afrontar el 

estrés laboral. Esta investigación se trabajó con 20 participantes en España quienes 

respondieron al cuestionario de Godoy-Izquierdo, que evalúa como la autoeficacia 

apoya al afrontamiento del estrés laboral. El grupo estudiado, recibió un texto para 

incrementar la autoeficacia y lograr el afrontamiento de forma positiva ante los 

escenarios estresantes. En cuanto a resultados para la relación entre ambas 

variables aporta un valor de rho= .48, siendo significativa para g. Dicho estudio 

concluye que la percepción de la autoeficacia mejoraría el afrontamiento del estrés.   

Soler et al. (2017) analizaron la relación existente entre las demandas del 

puesto de trabajo, la autoeficacia profesional y la salud auto percibida. En este 

estudio correlacional, participaron 272 personas de diversas empresas con rubros 

diferentes en la Región de Murcia. Para la evaluación de la investigación se 

utilizaron instrumentos científicos que midieran las variables de estudio. Los 
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resultados muestran una relación significativa entre ambas variables (z=.21, p<.05). 

Concluyendo que los estresores tienen un impacto menor  para el trabajador 

cuando tiene un auto concepto positivo, es decir, los trabajadores tienen de recurso 

a la autoeficacia profesional, que pueden activar como fuente de resistencia ante 

los acontecimientos estresantes, como las demandas de rol.  

Merino y Lucas (2016) en su estudio realizado en la zona central de España, 

tuvieron de finalidad ahondar en el probable rol modulador entre las variables de 

autoeficacia y estrés laboral. Trabajaron con 106 participantes, de las cuales 66% 

eran mujeres y el 34% hombres, quienes se encontraban en una coyuntura 

sometida a un excesivo estrés, esto quiere decir que se encontraban activos en su 

rol de trabajo, así mismo el 100% tenían una edad comprendida entre los 21 y 60 

años. Se emplearon dos instrumentos breves es decir que no contaban con más de 

10 ítems, que permitieron el hecho de evaluar las variables. Para los resultados, 

obtuvieron un coeficiente alfa (n=106) para la variable de autoeficacia fue de .82 

mientras que para síndrome de burnout .75 y en cuanto a la existencia de la 

correlación revela que es inversa y medianamente significativa con p<.05 (r=-.305; 

p=.0001). Por lo tanto, los participantes con un alto nivel de autoeficacia lograrán 

menores índices de estrés ocupacional.  

A nivel nacional, Gallegos (2019) demostró la relación que existe entre el 

estrés laboral y la autoeficacia profesional en el personal de una universidad 

particular de Lima en donde tuvo como muestra a 83 trabajadores entre las edades 

de 21 a 70 años quienes todos cumplían con un criterio de inclusión relevante: trato 

continuo con personas externas. Para la medición de la primera variable se empleó 

un instrumento de 22 ítems con 3 dimensiones mientras que para la autoeficacia 

empleó una escala unidimensional de 10 ítems. En cuanto a los resultados se 

evidenció un resultado del -.098 (p<.05)  Concluyendo así que  no se evidencia una 

correlación positiva entre las variables de estrés laboral y autoeficacia en la muestra 

de estudio determinada.  

Ferrer (2019), quien tuvo como fin encontrar  la relación entre autoeficacia y 

la procrastinarían laboral en colaboradores de una empresa en el distrito de San 

Isidro-Lima. El estudio fue de tipo correlacional y de diseño no experimental en una 
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muestra conformada por 128 mujeres y 22 hombres que pertenecían a un grupo 

etario entre los 18 y 56 años de edad. Utilizó el cuestionario que mide autoeficacia 

profesional, en donde Salanova (2004) tiene la autoría en el contexto profesional, y 

con una adaptación peruana. El resultado principal que se evidenció para la fue de 

un valor del (r=.417, p<.005) lo cual representa una correlación significativa media 

débil y directa entre ambas variables, por lo tanto, concluyó que solo el 5% de la 

muestra estudiada tiene un nivel alto de autoeficacia y este funciona como un 

mecanismo para poder afrontar diversos retos que dentro de su puesto laboral se 

puedan presentar.  

Calderón (2018) presentó un estudio para indagar la relación existente entre 

la carga laboral y la autoeficacia sobre el síndrome de burnout en Lima 

Metropolitana. En dicho trabajo participaron 204 sujetos en donde la mayoría fueron 

mujeres (53.4%) con un rango etario comprendido desde los 21 a 64 años. Se 

emplearon tres instrumentos respectivamente para cada variable, AU-10 para la 

autoeficacia. Ya en términos de resultados, la influencia de la autoeficacia 

profesional fue mayor sobre una de las dimensiones de la variable síndrome de 

burnout, en donde obtuvo el .460 siendo significativa (r=.20). Concluyó que sí 

influye la carga excesiva de trabajo en el síndrome del quemado (burnout) pero 

entre el burnout y la autoeficacia no. 

Fernández (2018) describió como la autoeficacia percibida influye en el 

estrés y burnout en una muestra de 929 participantes de Lima, de los cuales 312 

fueron varones y 617 mujeres. El estudio fue de tipo transversal, en donde se 

emplearon instrumentos científicos para medir el objeto de investigación. En cuanto 

a los resultados muestran que la cantidad de estrés encontrado en la muestra 

puede ser considerado un nivel elevado, dado que se obtuvo un porcentaje del 

43.2%. Asimismo, en el estudio de la correlación de las dimensiones autoeficacia 

percibida y estrés  se obtuvo un resultado de =.30 (p<.001). Evidenciando como 

resultado principal que a alto porcentaje de autoeficacia percibida inferior será el 

nivel de estrés. 

En la variable de autoeficacia y un término que se relaciona al estrés laboral, 

síndrome de burnout en Lima, Gil Grados (2018) presentó una investigación de 
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como las variables se relacionan entre sí. Los participantes voluntarios para la 

investigación tenían edades entre 25 y 60 años, conformando un total de 157. 

Fueron evaluados a través de instrumentos científicos que permitían indagar sobre 

el objetivo del estudio y como resultado se logró determinar una relación 

significativamente positiva entre la autoeficacia profesional y eficacia en donde r= 

.43 (p<.010). Entonces, se pudo determinar que en la muestra estudiada perciben 

una adecuada capacidad para el desempeño de sus funciones, sin embargo es de 

cuidado porque podría finalizar en el síndrome del quemado por el alto nivel de 

estrés que podrían ocasionar.  

Por otro lado, estudios que también relacionan la variable autoeficacia con 

el estrés laboral, tal y como se interpreta en la investigación de Lima (2017) 

estableció la relación entre dichas variables en una muestra conformada por 

personas entre los 27 y 60 años de Lima Centro. La investigación fue de tipo 

correlacional y de diseño no experimental. Los instrumentos aplicados fueron la 

escala de Estrés laboral y la escala de autoeficacia percibida. Los resultados 

muestran que no existe una correlación entre las variables de estrés laboral (.077) 

y burnout (-.107) con la autoeficacia (p>.05). Dando como conclusión que el 15% 

de los participantes se encuentran en un alto nivel de autoeficacia y en cuanto a los 

niveles de estrés laboral evidencian un porcentaje del 12% con un nivel bajo.  

Para el inicio de las teorías relacionadas al tema de investigación, se partió 

caracterizando la autoeficacia, compuesta por el término ‘’auto’’ (sí mismo) y 

‘’eficacia’’ que en latín significa efficacia, fue acuñada por Bandura (1977) 

definiéndola como la creencia que tiene el ser humano y que puede influenciar a 

nivel cognitivo, afectivo y/o motivacional.  Godoy-Izquierdo (2008) menciona que 

dichas creencias son parte de la eficacia personal para generar respuestas frente 

a los retos propuestos. Torres (2003) hace referencia que el término de autoeficacia 

son las capacidades que tiene para lograr el afrontamiento de sus debilidades. Por 

otro lado, Maffei (2012) conceptualiza a la autoeficacia profesional como un 

conjunto de creencias organizacionales que posee un colaborador dentro de una 

organización al momento de desplegar sus competencias y capacidades para 

concretar tareas con éxito. 
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Se considera a la autoeficacia como un factor relevante para el afrontamiento 

de múltiples circunstancias, ya que por lo general las personas pensamos y 

evaluamos los pensamientos e ideas, es así es como se obtiene la experiencia, lo 

cual permite la toma decisiones (Baessler & Schwarzer, 1996). En lo que respecta 

a las características de las personas con un alto nivel de autoeficacia tenemos a 

personas con una postura fuerte antes las circunstancias difíciles mientras que al 

hablar de una persona que posee una autoeficacia débil se podrían mencionar a 

aquellas que no tiene metas claras, son constantemente inseguros en sus 

planificaciones, roles o suelen evitar el acumulamiento de deberes que sean 

difíciles. Son propensos a la ansiedad (García, 2017).  

 La capacidad que tiene una  persona para reconocer sus habilidades o 

aspectos tanto psicológicos como comportamentales en donde sea sobresaliente, 

así como sus debilidades, son signos de que cuenta con un alto nivel de 

autoeficacia, para ello determina diversos retos, objetivos que van acompañados 

de su resiliencia (Baessler & Schwarzer, 1996). Debido a esto, en la actualidad es 

una de las variables positivas de la vida profesional. Inclusive, es tomada en cuenta 

en el entorno organizacional como recurso psicológico positivo del colaborador, 

junto con el optimismo, la resiliencia y la esperanza, conocidos hoy en día como el 

capital psicológico (Youssef & Luthans, 2007). 

El sustento teórico de la variable autoeficacia se encuentra en la teoría social 

cognitiva de Bandura (1977), en donde enfatiza la función de los fenómenos 

autorreferenciales como nexos por el cual el individuo es capaz de actuar y 

transformar su propio medio. Los seres humanos desarrollan autopercepciones 

sobre la capacidad que tienen para poder lograr sus metas y tomar decisiones.  Otra 

influencia para la autoeficacia refiere que existe una persuasión social, identificando 

los resultados logrados después de realizar una actividad que demanda un alto 

desempeño, ya que se pueden evidenciar errores como también aciertos, 

generando experiencia para que en una siguiente oportunidad pueda incrementar 

su confianza de poder ser más eficaz, todo ligado al estado mental y emocional en 

el que el sujeto se encuentre (Covarrubias, 2013).  
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En base a lo antes mencionado por Bandura et al. (2009) las creencias de la 

autoeficacia nacen a raíz de cuatro factores: a) experiencia de dominio, el cual hace 

mención a la capacidad que el individuo va adquiriendo en torno a resultados 

positivos que obtiene de las acciones que ejecuta; b) experiencia vicaria, basada 

en la observación que hace el ser humano a los logros de otras personas; c) 

persuasión social, cuando otras personas generan una presión social con 

comentarios positivos o negativos sobre la capacidad del ser humano; d) estados 

emocionales y fisiológicos que puede perjudicar las creencias que cada persona 

tiene de sí misma. También refiere que hay una variación entre el conocimiento 

adquirido por experiencias y las habilidades, con el hecho de desarrollarse 

eficazmente frente a la ejecución de una tarea (Bandura, 2010).  

Por otro lado, el término estrés es proveniente de stress en inglés tiene como 

significado ‘’tensión’’ y fue acuñado por Selye (1956) como la respuesta no 

determinada del organismo hacia el exterior ante cualquier demanda. Esta variable 

no era un tema de estudio empírico hasta casi la segunda mitad del siglo XX (Bunk 

et al., 1998). Es por ello que Dijkhuisen (1980) en una investigación sobre la 

definición de dicha palabra, logró hallar más de 40 definiciones ligeramente distintas 

que conllevan a un mismo punto de desenlace. 

Para Ivancevich (2002) indagó sobre cuales son las reacciones que tiene un 

sujeto ante las condiciones ambientales dentro de su trabajo, las cuales parecen 

amenazadoras ante sus emociones y/o acciones (Jamal, 2005). Otro concepto 

relevante es que para la Organización Internacional del Trabajo (OIT, 2016) se 

manifiesta cuando los requerimientos del puesto de trabajo exceden las 

capacidades, recursos o necesidades del colaborador o este no se encuentra 

preparado para enfrentar exigencias y a su vez no coincide con la cultura 

organizacional de la empresa.  La relación entre el trabajo con los procesos 

emocionales podría generar una sorprendente carga mental que va 

incrementándose con el paso del tiempo (Jonje et al., 1999). 

La teoría de desbalance entre esfuerzo y recompensa para Siegrist (1996) 

menciona que una persona al presentar un cuadro de estrés en el ámbito laboral 

es debido a que existe un desequilibrio entre el desempeño (laboral) y la 
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remuneración o reconocimiento de logros, ya que ambos trabajan como un estímulo 

para el colaborador, es decir que si la recompensa anhelada por este asegura que 

exista un mecanismo de reciprocidad. Es decir, es producto de un desequilibrio 

entre las tareas y las condiciones laborales, envueltos en estímulos intelectuales, 

sociales y económicos; apoyo laboral sustentado en clima laboral y su capacidad 

de hacerle frente a las demandas laborales en cuestión de recursos y las 

restricciones laborales, en relación a las limitaciones que dificultan el desempeño 

laboral a raíz de carencias de recursos que limitan al colaborador a hacerle frente 

a las demandas (Mansilla, 2012).  

En el ámbito epistemológico, el estrés laboral denota una complejidad, dicha 

expresión fue mencionada por Young (1980) hace aproximadamente 40 años atrás, 

ya que él fue quien se inclinó a realizar el análisis de diversos instrumentos 

científicos que permitieran la medición de los estresores. Tomando en cuenta el 

contexto actual de pandemia, el sustento teórico se basa en el modelo de 

desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones, el cual supone el factor 

ambiente como influyente entre las demandas, apoyos y restricciones (Payne & 

Fletcher, 1983). Las organizaciones deben generar un clima organizacional bueno 

para que los colaboradores se sientan incentivados en su rendimiento frente a su 

puesto de trabajo.  

Beehr y Newman (1978) presentan el modelo de facetas del estrés, esta 

teoría menciona la existencia de factores estresores en los trabajadores. En el 

ámbito individual o personal refieren características enfocadas en el individuo como 

tal, como por ejemplo su personalidad, siendo esta la influyente para el control del 

nivel de estrés. Y en cuando al ámbito de organización, abarca los comportamientos 

demostrados frente a la eficiencia dentro del rol (niveles de rendimiento o 

indicadores). Existe la combinación de dos palabras que son fundamentalmente 

clave y que son predictores para el estrés ocupacional: control y demanda, es decir 

que una persona desarrollándose en un puesto de trabajo con un alto nivel de 

autoeficacia y demandas altas en el rol designado, logrará que su entorno laboral 

sea menos estresante (Peiró, 2001).  
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En torno a la influencia de las dos variables, el sustento teórico viene de la 

mano de la teoría del estrés cognitivo-relacional (Lazarus & Folkman, 1987; 

Lazarus, 1991), el cual menciona como principio que la adaptación psicológica de 

las personas a nuevas circunstancias puede ser facilitado o impedido dependiendo 

del contexto. En estos factores incluyen recursos personales o vulnerabilidades y 

los recursos o limitaciones ambientales. Cuando el ser humano se encuentra con 

factores estresantes, recursos, vulnerabilidades y limitaciones, influyen estrategias 

de afrontamiento y el bienestar subjetivo. En base a esta teoría, la autoeficacia 

percibida, el empleo y la asociación sirven como recursos en la adaptación del 

proceso. En el contexto de transiciones estresantes de la vida, las creencias 

generales de eficacia pueden servir como un mecanismo de defensa personal o 

factor de vulnerabilidad (Lee y Bobko, 1994).  
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III. MÉTODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

Esta investigación es de tipo básica ya que permite aportar conocimientos más 

completos (Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e Innovación Tecnológica 

[CONCYTEC], 2018) validando las teorías empleadas en los instrumentos (Tam et 

al., 2008, p.146).  

3.1.2 Diseño  

El diseño de este estudió se ajustó a un diseño no experimental, con corte 

transversal y de nivel correlacional. Es de un diseño no experimental ya que las 

variables no serán manipuladas de forma intencional y de corte transversal porque 

los datos serán recogidos en un solo tiempo determinado, por último, se abordó a 

nivel correlacional, ya que se determinará la relación de ambas variables (Kerlinger 

& Lee, 2002). 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 01: autoeficacia laboral 

Definición conceptual:  

La primera variable es definida a manera de ser una creencia que tiene el ser 

humano en referencia a sus capacidades y que dicha creencia puede influenciar a 

nivel cognitivo, afectivo y/o motivacional (Bandura, 1977). 

Definición operacional:  

El nivel de autoeficacia profesional es definido operacionalmente por el cuestionario 

de AU-10 que mide los dogmas que tienen los colaboradores sobre su capacidad 

para alcanzar el umbral de desarrollo exitoso de diversas responsabilidades 

asociadas a sus puestos de trabajo. Está compuesto por 10 ítems con respuestas 

de tipo Likert con 7 alternativas, en donde 0 es ''nunca'' y 6 es ''seguramente''. Es 

un instrumento científico que contiene solo una dimensión. Finalmente, al obtener 
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un puntaje algo en el cuestionario, indicará que una persona tiene una buena 

autoeficacia profesional, en donde el rango mínimo es 0 y el máximo es 60. (Ver 

anexo 2) 

Variable 02: estrés laboral  

Definición conceptual:  

El estrés laboral, definido como un estado psicológico que se manifiesta cuando las 

exigencias del trabajo exceden las capacidades, recursos o necesidades del 

colaborador o este no se encuentra listo para enfrentar las exigencias y a su vez no 

coincide con la cultura organizacional de la empresa (OIT, 2016). 

Definición operacional:  

La variable fue medida con la escala de estrés laboral de la OIT-OMS para valorar 

los estresores laborales. Es un instrumento autoadministrable comprendida por dos 

dimensiones: superiores y recursos (1-7, 15, 17, 21, 24;) y organización y trabajo 

en equipo (8-14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25) con una escala de medición de tipo 

Likert, en donde se tienen 7 opciones de respuesta. Su medición es ordinal. (Ver 

anexo 2) 

3.3 Población, muestra y muestreo 

Población  

Según postula Tamayo (2003), la población en su totalidad es un fenómeno de 

estudio que para un análisis, dicho conjunto de sujetos debe cuantificarse y deben 

cumplir con ciertas características (p.176). La población, en esta oportunidad, 

estuvo conformada por agentes telefónicos o también llamados teleoperadores que 

se encuentran laborando en call center en modalidad remota, según el Ministerio 

de Trabajo y Promoción del Empleo (MTPE) tuvo un gran crecimiento durante el 

periodo de pandemia, siendo actualmente alrededor de 200,000 personas que se 

desempeñan en el rubro (Andina, 2021).  
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Muestra 

Se denomina muestra a una proporción determinada de la población que será 

empleada para poder simbolizarla (Ñaupas et al., 2018, p. 334). Para el cálculo de 

la muestra se empleó una correlación bivariada contrastándose con una hipótesis 

bilateral con un nivel de error del .05; la potencia estadística podía encontrarse 

entre los rangos del 0.80 a 0.95; en este estudio fue del .95 (Cohen, 1992; Bono & 

Arnau Gras, 1995) trabajándose con el programa G*Power (versión 3.1.9.7), para 

ello se utilizó un estudio previo en donde se evidenció una relación 

estadísticamente significativa inversa entre ambas variables, siendo el resultado -

.215 (p<.004) (Franco, 2021). Por todo lo mencionado previamente, se trabajó con 

una muestra de 276 colaboradores (Cárdenas & Arancibia, 2014).  

Muestreo 

El muestreo empleado es no probabilístico por conveniencia, en donde se 

desconoce la probabilidad que tienen los participantes para integrar una muestra. 

Además, los participantes son elegidos en base a requisitos preestablecidos por el 

investigador y se toman en cuenta las circunstancias en la población (Valderrama, 

2013).  

Criterios de inclusión  

Los colaboradores que: a) trabajen 8 horas como mínimo; b) en área de call center; 

c) sean hombres o mujeres; d) sean mayores a 18 años de edad; e) trabajen 

remotamente 

Criterios de exclusión 

Los colaboradores que: a) estén de licencia o vacaciones; b) que trabajen menos 

de 8 horas (medio tiempo); c) trabajen en otras áreas diferentes dentro de una 

empresa de call center (administrativos); d) tengan problemas de conectividad. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica 

Se recurrió a la técnica de la encuesta, a través de un cuestionario virtual, escrito y 

autoadministrable. Arias (2016) la define como una técnica que permite la 
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recolección de datos de los sujetos en referencia al tema de investigación. Fue 

denominada autoadministrable, ya que el sujeto es quien respondió de acuerdo a 

su criterio (Valderrama, 2013). 

3.4.2. Instrumentos 

Instrumento 1: Cuestionario de Autoeficacia Profesional (AU-10) es un 

instrumento que fue adaptado al ámbito laboral elaborada por Salanova (2004) en 

España, la autora toma como modelo teórico y base el Cuestionario de Autoeficacia 

General (Schwarzer et al. 1999) realizando una serie de modificaciones. Es un 

cuestionario autoadministrable, es decir puede ser aplicado de forma colectiva o 

individual y el tiempo que se emplea es de 10 a 15 minutos como tiempo máximo. 

Para su calificación e interpretación de los resultados (10 ítems) se emplea una 

escala de siente puntos (0 a 6) medido de forma unidimensional. (Ver anexo 3). En 

cuanto a las propiedades psicométricas del instrumento original, para la validez se 

empleó estructura unifactorial con valores comprendidos entre .93 y .95. En el AU-

10, se evidencia en la consistencia de validez interna del .93, medida con el 

coeficiente de Cronbach. Para las propiedades psicométricas peruanas Calderón-

De la Cruz et al. (2018) trabajaron en la adaptación de la escala con una 

participación de 100 trabajadores de una empresa de Lima, examinando 

preliminarmente las propiedades psicométricas del instrumento, reportando una 

validez de contenido a través de jueces con un grado de representatividad de los 

ítems (>.50). Evidenciaron un análisis estructural de CFI = .861; RMSEA = .159 

(.128, .188); SRMR = .107 en donde su consistencia interna fue medida a través 

del coeficiente omega (Ω = .809).  

En cuanto a los resultados de obtenidos al medir la confiabilidad del instrumento 

unidimensional fue la adecuada, siendo de .93 para ambos coeficientes, según 

George y Mallery (2003) son resultados aceptables (p.65) (Ver tabla 9). Para el 

análisis factorial confirmatorio (AFC), los resultados se presentaron solo 

considerando los datos obtenidos de CFI, RMSEA y SRMR, ya que son los valores 

más relevantes y con menos sesgo. (Littlewood & Bernal (2014). Se empleó el 

modelo unidimensional con matrices Pearson y un estimador mínimo cuadrado 

ponderado con media varianza ajustada (WLSMV) ya que evidenciaron adecuados 
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índices de ajuste. El índice de chi-cuadrado (x2/gl) cumple con ser menor a 3 (1.685) 

(Ruiz et al., 2010) Para el índice de ajuste comparativo (CFI) se obtuvo un resultado 

de .986 que es superior al índice óptimo (CFI>.95) y para el índice de Taker-Lewis 

(TLI) se obtuvo un resultado de .982 (Bentler & Bonett, 1980). Para el RMSEA, 

Steiger y Lind (1980) sugirieron que valores inferiores a .08 indican un buen ajuste, 

siendo el resultado .050 un valor adecuado y para el SRMR .033 de la misma 

manera (Ver tabla 10). Las cargas factoriales fueron significativas evidenciando una 

carga aceptable, siendo de .58 la menor y .84 la mayor (Field, 2013) (Ver figura 1). 

Instrumento 2: el segundo instrumento utilizado es la Escala de Estrés Laboral de 

la OIT-OMS elaborado por Ivancevich y Metteson en Estados Unidos (1989), años 

posteriores adaptada al contexto peruano por Suarez (2013) con el objeto de hallar 

el nivel de estrés en el ámbito de trabajo. La prueba contiene 2 dimensiones que 

contienen 25 ítems con una escala de tipo ordinal de 7 puntos (1 al 7 ‘’igual a 

siempre’’). La puntuación directa total es la suma de las puntuaciones por cada ítem 

para lo cual se otorga una clasificación de niveles bajo a alto de estrés. Los baremos 

de la escala adaptada son los siguientes: Bajo con un puntaje de 26 a 101; 

Promedio Bajo de 103 a 119; Promedio Alto de 120 a 128 y Alto de 129 a 157 (Ver 

anexo 3). Para sus propiedades psicométricas, la validez y confiabilidad han sido 

tomadas de los resultados de un estudio realizado en México por Medina et al. 

(2007) debido a que no se encontró evidencias de la prueba original. Se obtuvo un 

.64 de validez en el criterio de relevancia y .92 de confiabilidad alfa de Cronbach. 

Para las propiedades psicométricas peruanas, realizadas por Suarez (2013) trabajo 

con 934 asesores telefónicos de áreas de atención al cliente y ventas de un contact 

center del centro de Lima, entre edades de 25 a 35 años. La validez de constructo 

se confirmó a través del análisis factorial en la que se encontró que el índice de 

KMO es de .953 y la prueba de esfericidad de Bartlett muestra un índice 

x2/gl=4752,595. Además, se halló correlaciones positivas entre .68 y .82 dando 

como resultado una alta capacidad discriminativa al evaluar el estrés laboral. En 

relación a las dimensiones, se encuentran un coeficiente de alfa de .951 para la 

dimensión 1 y .949 para la dimensión 2. La confiabilidad obtenida del instrumento 

fue de .966, considerado como un nivel de confiabilidad alto. 
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En el estudio de la segunda variable para la confiabilidad a través del modelo de 

consistencia interna α de Cronbach y Omega, se obtuvo el .96 siendo este un 

resultado adecuado y en cuanto a la primera dimensión se obtuvo el .91 y para la 

segunda .95 (McDonald, 1999) (Ver tabla 11). Para el análisis confirmatorio que 

tuvo una muestra de 276 participantes, se empleó el modelo bifactor con matrices 

Pearson y estimador WLSMV, un resultado en el CFI=.942 (CFI>.95); TLI=.931 

RMSEA=.051, SRMR= .047. Aquí también se evidencia la misma casuística que la 

variable 1 para los índices de grados de libertad (x2/gl) al ser menor a 3 demuestra 

que es un buen índice de ajuste (Ruiz et al., 2010) (Ver tabla 12). 

3.5 Procedimientos 

Se elaboró un formulario de Google en el que contuvo la información relevante para 

dar a conocer el objetivo de la participación de cada persona es decir el 

consentimiento informado de cada teleoperador para que autoricen su participación 

voluntaria en la investigación. Además, se les mencionó que este estudio es con 

fines académicos y que se mantendrá la confidencialidad y reserva de su identidad 

frente a las respuestas brindadas; asimismo, se incluyó una serie de preguntas 

consideradas como parte la ficha sociodemográfica. Después se colocaron los 

instrumentos de: Cuestionario de Autoeficacia Profesional (AU- 10) que midió la 

variable de autoeficacia y la  Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS para evaluar 

la variable de estrés laboral. Luego de recolectar la información fue descargada en 

una hoja de cálculo de Microsoft Excel, en donde se hizo la depuración de los datos 

para solo obtener las respuestas que serán incluidas en la investigación, ya que 

deberán cumplir con ciertos criterios. Finalmente, se hizo el uso del programa SPSS 

versión 25 para el análisis de los datos.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

Orellana (2001) menciona que las investigaciones descriptivas son evidenciadas 

mediante tablas. Para el análisis inferencial, se aplicó la prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk, es por eso que de acuerdo al análisis se determinó una distribución 

no paramétrica siendo p menor a .05 (Supo, 2014), y se utilizó el estadístico Rho 

de Spearman, con el objetivo de correlacionar ambas variables. Finalmente, se 
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reportó el tamaño del efecto de acuerdo a lo mencionado por Cohen (1988) en 

donde se considera desde .10 ‘’pequeño’’, .30 ‘’mediano’’ y .50 ‘’grande’’.  

3.7  Aspectos éticos 

De acuerdo a los principios éticos que determina American Psychological 

Association (APA, 2010) se deben tener presente en todo momento el respeto de 

los derechos y la dignidad de cada uno de los participantes, por otro lado el cuidar 

del bienestar físico y emocional de los mismos. El compromiso como futuro 

profesional para poder llevar a cabo la investigación con la intención de obtener 

resultados positivos hacia el objetivo a desarrollar no modificarlo (p. 4). 

El Colegio de Psicólogos del Perú (2017) en su artículo 24 menciona que toda 

investigación deberá contar con la autorización del participante, es por ello que se 

incluye un consentimiento informado en caso de adultos y un asentimiento 

informado por el tutor legal en caso ser menores de edad, también se restringe 

cualquier publicidad engañosa con intención de conseguir datos para la 

investigación psicológica (p.32). Es por ello que toda la información recopilada de 

fuentes primarias no se ha utilizado para otros fines que no sea estrictamente 

académicos.  

La Asociación Médica Mundial (AMM) en el 2013 promulgó la declaración de 

Helsinki en donde como objetivo primordial de dichas investigaciones es obtener 

nuevos conocimientos sin embargo este objetivo no debe ser ante puesto a los 

derechos y principios de las personas, ya que en todo momento se debe proteger 

la salud de los sujetos, y asimismo las normas éticas como profesionales (p.3). 
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IV. RESULTADOS 

Se analizó la muestra obtenida, para ello se emplearon estadísticos que permitieron 

la elaboración de resultados.  

4.1. Prueba de normalidad  

Tabla 1 

Prueba de normalidad Shapiro-Wilk de las variables y sus dimensiones 

 Estadístico gl p 

Autoeficacia profesional .948 276 .000 

Estrés laboral .978 276 .000 

D1. Superiores y Recursos .975 276 .000 

D2. Organización y Trabajo en equipo .973 276 .000 

Nota: p= nivel de significancia; D1= dimensión 1; D2= dimensión 2 

En la tabla 1 se puede evidenciar que el valor de p a través de la prueba de 

normalidad de Shapiro-Wilk es inferior a .05 por ende los datos no se ajustan a una 

distribución normal, es por ello que se empleó el estadístico Rho de Spearman. De 

acuerdo a Díaz (2009) determina que si los valores obtenidos son inferiores el 

supuesto de normalidad se elimina y se emplean estadísticos no paramétricos.  

4.2. Hipótesis general 

Tabla 2 

Correlación entre la autoeficacia profesional y estrés laboral  

 Estrés laboral 

Autoeficacia profesional 

Rho de Spearman Correlación -.108 

r2 .01 

p .07 

n 276 

Nota: r2= tamaño del efecto, p= significancia, n= muestra  

En la tabla 2 se aprecia un valor p>.05, por lo que indica que las variables no están 

relacionadas entre sí. Por otro lado, cabe mencionar que el tamaño del efecto 

obtenido es pequeño o prácticamente nulo, siendo este .01 (Cohen, 1988). No se 

rechaza la hipótesis nula. 
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4.2.2. Hipótesis específica 1:  

Tabla 3 

Correlación entre la autoeficacia profesional y la dimensión 1: superiores y recursos  

 Superiores y Recursos 

Autoeficacia profesional 

Rho de Spearman Correlación -.128 

r2 .01 

p .03 

n 276 

Nota: r2= tamaño del efecto, p= significancia, n= muestra 

Se observa en la tabla 3 una correlación inversa y significativa (r=-,128; p<.05) 

(Hernández & Fernández, 1998) sin embargo el r2 obtenido es de .01 siendo 

considerado pequeño o casi nulo, ya que no alcanza un puntaje superior o igual a 

.2 (Cohen, 1988; Manzano, 2009).  

4.2.3. Hipótesis específica 2: 

Tabla 4 

Correlación entre la autoeficacia y la dimensión 2: organización y trabajo en equipo 

 Organización y Trabajo en Equipo 

Autoeficacia profesional 

Rho de Spearman Correlación -.099 

r2 .009 

p .102 

N 276 

Nota: r2= tamaño del efecto, p= significancia, N= muestra 

Para la tabla 4, entre la variable autoeficacia con la segunda dimensión: 

organización y trabajo en equipo el resultado obtenido denota una significancia de 

.102 en donde el valor de p es mayor a .05 (Ñaupas, 2014), lo que refiere que las 

dimensiones no están relacionadas. El tamaño del efecto es de .009 siendo 

pequeño debido a que se encuentra cercano a 0 de acuerdo a Cohen (1988) 

(Manzano, 2009).  
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V. DISCUSIÓN:  

Esta investigación se llevó a cabo con la finalidad de establecer la relación entre la 

autoeficacia y estrés laboral en teleoperadores de call center en Lima 

Metropolitana, 2021. De acuerdo a ello, enseguida se discuten los principales 

resultados, haciendo su comparación con estudios previos citados, así mismo 

interpretándolos con los modelos teóricos empleados que son útiles como apoyo 

hacia las variables.  

En cuanto a la hipótesis general planteada, se evidencia que no existe una 

correlación estadísticamente significativa  (-.108) con un tamaño del efecto nulo (r2= 

.01), esto significaría que a mayor autoeficacia menor será el nivel de estrés que 

puede presentar una persona frente a su puesto de trabajo. En comparación a la 

investigación de González (2020) quien trabajó el estrés laboral en relación a la 

autoeficacia profesional y obtuvo en conclusión una correlación también inversa 

pero significativa (r=-.964) comprobando que el estrés es de suma importancia en 

la vida de las personas que se encuentran laborando en un puesto que demanda 

responsabilidades a nivel de tomar decisiones sobre las acciones de la empresa.  

Por el contrario, se cuenta con el aporte de Gil Grados (2018) quien presentó 

una investigación de correlación entre las mismas variables en una muestra de 157 

personas en donde obtuvo una relación significativa y directa (r=.43; p<.10) por cual 

concluyó que en la muestra representativa se percibe una adecuada capacidad de 

autoeficacia para el rendimiento de su desempeño, sin embargo, el estrés laboral 

es de cuidado ya que podría terminar en un nivel superior generando el síndrome 

de burnout que comúnmente es conocido en las empresas. Godoy-Izquierdo (2008) 

hace referencia a que las creencias que tiene una persona son parte de la eficacia 

autónoma en un enfrentamiento hacia los diferentes retos que se pueden presentar 

dentro del rol de trabajo. Ya que al contar con una autoeficacia débil las metas no 

son del todo claras siendo estas propensas a desembocar en un cuadro de 

ansiedad u otro trastorno mental que perjudique no solo la integridad de la persona 

sino que también las relaciones laborales (García, 2017).  

La primera hipótesis específica, logró identificar la relación entre la 

autoeficacia siendo esta una variable unidimensional y la dimensión superiores y 
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recursos de estrés laboral, el cual evidenció una correlación inversa, de intensidad 

débil y significativa (r=-.128; p<.05). Dichos resultados difieren del estudio de Soler 

et al. (2017) quienes analizaron la relación entre las demandas del puesto y 

autoeficacia profesional en una muestra de 272 personas ya que ellos obtuvieron 

una correlación directa y baja (r=.21) pero así mismo concuerdan que es 

estadísticamente significativa afirmando que se rechaza la hipótesis nula. Esto 

quiere decir que las reacciones o actitudes que parten de la autoeficacia del sujeto 

están relacionadas a las condiciones ambientales o emocionales (Jamal, 2005).  

Además, en el estudio de Lima (2017) se evidenció un resultado de relación 

entre ambas dimensiones de .044 (p>.05), siendo esta una evidencia estadística 

para la aceptación de la hipótesis nula según lo mencionado en su investigación. 

La carencia de recursos, limitan a los teleoperadores para hacerle frente a las 

demandas previamente establecidas (Mansilla, 2012), si bien es cierto, ante lo 

mencionado, la función que desempeñan no es física pero el ritmo de trabajo 

implica un esfuerzo mental que es requerido por los superiores al mando, debido a 

que deben concretar ciertos indicadores establecidos por su área de trabajo, 

experimentando así un alto nivel de sobrecarga (Erol et al., 2014). Así mismo la OIT 

(2016) manifiesta que el estrés se presenta cuando estos ritmos de trabajo exceden 

las aptitudes y habilidades del trabajador. Posiblemente no exista una relación entre 

ambas dimensiones debido a que en esta muestra en particular no se reflejan 

muchos procesos administrativos.  

Para la segunda hipótesis específica, se identificó la relación entre la 

autoeficacia y la dimensión organización y trabajo en equipo, el cual tuvo como 

resultado que no existe una correlación significativa (r=-.099) ya que sus valores de 

acuerdo a Hernández y Fernández (1998) no alcanzan el umbral de tener una 

correlación adecuada para ser considerada relevante. Logrando coincidir con el 

hallazgo de Lima (2017), en donde se buscaba relacionar ambas dimensiones 

también se pudo evidenciar que no existe una correlación significativa (r=.066; 

p>.05) entre el estrés laboral y burnout con relación a la autoeficacia. Calderón 

(2018) también corroboró en su estudio que la autoeficacia no presenta influencia 

dentro del estrés excesivo que en este caso sería el síndrome de burnout.  
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De tal manera que Maffei (2012) hace referencia a la autoeficacia profesional 

que alcanza a poseer un colaborador dentro de la misma cultura organizacional 

realmente importante para así ser reconocido ante sus logros, desarrollar el 

optimismo y la resiliencia que acompañan a la autogestión de eficacia y son 

conocidos como el capital psicológico (Youssef & Luthans, 2007). Es posible que 

en esta muestra particularmente no exista correlación entre la dimensión superiores 

y recursos con la autoeficacia debido a el contexto en el que se llevó a cabo la 

evaluación no permite que se genere un vínculo tan cercado con el equipo de 

trabajo ya que se encuentran en una modalidad de remota.  

La teoría del estrés cognitivo-relacional de Lazarus & Folkman (1987) 

menciona que la persona puede adaptarse psicológicamente a nuevas 

circunstancias pero esto puede ser impedido o aceptado de acuerdo a los factores 

influyentes del contexto como también los recursos personales, es por eso que las 

creencias de la autoeficacia son útiles como un mecanismo protector (Lee & Bobko, 

1994). Asimismo, cabe mencionar que en la actual investigación se llevaron a cabo 

diferentes procesos como la validación de instrumentos, análisis de resultados, 

entre otros).  

Si bien se siguió una línea metodológica adecuada para esta investigación y 

a la vez se logra denotar una coherencia con otras investigaciones estos hallazgos 

cuentan con ciertas limitaciones, se puede considerar que la el mayor limitante fue 

la aplicación de las pruebas ya que estás tuvieron que ser difundidas de manera 

virtual a través de formularios empleando medios digitales, como redes sociales o 

plataformas laborales debido a que la coyuntura en la que se encontraba la 

sociedad no permitía la evaluación de manera física a una muestra mayor o en una 

institución en particular, ya que meses anteriores a la realización de la investigación 

se decretó una pandemia a nivel mundial por el contagio del virus SARS-CoV 2 o 

también conocido como COVID-19. Lo mencionado, conlleva a que posiblemente 

se pudo presentar una inconsistencia al momento de la respuesta de cada sujeto 

ya que fue un instrumento autoadministrable y a la vez se encontraban en un 

contexto muy diferente al que habitualmente los teleoperadores están 

acostumbrados para su ámbito de trabajo.  También, cabe resaltar que las variables 

empleadas son relativamente nuevas dentro del campo de investigaciones, debido 
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a que no existen muchos antecedentes que engloben solo: autoeficacia profesional 

con estrés laboral, la mayoría de estudios incluyen parte de cada variable en 

relación a otras.  

En síntesis, a pesar de todo, este hallazgo aporta que existe evidencia 

estadística en donde se obtuvo una correlación no significativa inversa entre las 

variables trabajadas. No obstante, se recomienda continuar con esta línea de 

investigación, replicando esta experiencia en próximos estudios en la misma 

población ya que los call centers y sus teleoperadores son un escaso objeto de 

estudio o también se podría emplear una población que se desempeñe en 

teletrabajo cumpliendo con criterios de inclusión similares y así otorgar una mejor 

consistencia en los resultados hallados.  

Los efectos psicológicos frente a la pandemia cada vez fueron tornándose 

más evidentes, por consiguiente a raíz del confinamiento, primero se generó un alto 

impacto en los ámbitos económico, después en el social, laboral y por último el más 

importante: psicológico-emocional, a tal punto que el estrés laboral fue 

incrementándose poco a poco generando enfermedades mentales, heridas 

económicas, agotamiento o desgaste laboral, de acuerdo al estudio realizado por 

Tseng sobre las olas pandémicas (Faraldo, 2020), ya que el contexto fue 

modificado estrictamente y las funciones que comúnmente los teleoperadores 

desarrollaban en un ambiente idóneo pasaron a ser en el hogar, enfrentando 

diferentes distractores y una serie de inconvenientes que generan déficits en su 

puesto de trabajo o incluso siendo este un gran motivo para la pérdida del mismo 

(Cénat et al., 2020).  

Finalmente se propone a la autoeficacia profesional como una variable de 

mucha relevancia en la investigación para así disminuir el estrés laboral, ya que en 

comparación a la autoeficacia educativa es poco investigada en contexto peruano. 

Es por ello que se dirige al lector interesado profundizar aún más en la búsqueda 

de referencia bibliográfica para así replicar el estudio en otro contexto muy diferente 

al que se encontraban los participantes de este, ya que el estrés es una variable 

que a lo largo del tiempo y coyuntura puede cambiar. 
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VI. CONCLUSIONES 

En cuanto a la obtención de los resultados del estudio permitieron la extracción de 

las siguientes conclusiones:  

Primera 

Se encontró una correlación inversa no significativa con intensidad débil y de 

tamaño de efecto pequeño o casi nulo entre la autoeficacia profesional y el estrés 

laboral (p>.05; r=-.108; r2=.01). 

Segunda 

Se halló una correlación estadísticamente significativa, inversa y de intensidad 

débil, con tamaño de efecto pequeño o casi nulo entre las dimensiones de 

autoeficacia y la dimensión superiores y recursos de estrés laboral (p<.03; r=-.128; 

r2=.01). 

Tercera 

Se encontró una correlación inversa no significativa  con intensidad muy débil y de 

tamaño de efecto casi nulo entre las dimensiones de autoeficacia y organización y 

trabajo en equipo (p>.102; r=-.099; r2=.009). 
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VII. RECOMENDACIONES 

Finalmente luego de realizarse la discusión de los resultados, se proponen las 

siguientes recomendaciones:  

Primera 

Se recomienda a las personas que se encuentran relacionadas con el ámbito 

psicológico organizacional realizar más investigaciones en base a la correlación de 

ambas variables: autoeficacia profesional y estrés laboral en el contexto peruano 

pero en otra coyuntura libre de pandemia. 

Segunda 

En nuevos estudios, se debería procurar ampliar la cantidad de participantes para 

su muestra, tomando en consideración quizás teleoperadores de otros 

departamentos para así comparar los resultados con los obtenidos en Lima 

Metropolitana. Considerando las variables sociodemográficas en comparación 

también como la edad y el sexo.  

Tercera 

Considerar el uso de otros instrumentos de medición, emplear cuestionarios 

abreviados y asegurarse de que los ítems sean entendidos de forma objetiva. 

Cuarta 

Finalmente, se recomienda relacionar ambas variables o una de ella con otras que 

puedan generar un impacto de relevancia mayor como por ejemplo el engagement, 

tecnoestrés o adicción al trabajo.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Consistencia  

 

PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES E ITEMS MÉTODO 

¿Cuál es la relación 

entre autoeficacia y 

estrés laboral en 

teleoperadores de 

call center en Lima 

Metropolitana, 

2021? 

 

General General Variable 1: Autoeficacia  

Existe una relación estadísticamente 

significativa e inversa entre 

autoeficacia y estrés laboral en 

teleoperadores de call center en Lima 

Metropolitana, 2021. 

Establecer la relación  entre 

autoeficacia y estrés laboral en 

teleoperadores de call center en Lima 

Metropolitana, 2021. 

Dimensiones Ítems  

Unidimensional 1 al 10 

Diseño: 
No 

experimental 
y transversal 

 
Nivel: 

correlacional. 
Específicos Específicos  

a) Existe una relación 

estadísticamente significativa e 

inversa entre la autoeficacia y la 

dimensión superiores y recursos de 

estrés laboral. 

b) Existe una relación 

estadísticamente significativa e 

inversa entre la autoeficacia y la 

dimensión organización y equipo de 

trabajo de estrés laboral. 

 

a) Establecer la relación entre la 

autoeficacia y la dimensión superiores 

y recursos de estrés laboral 

b) Establecer la relación entre la 

autoeficacia y la dimensión 

organización y equipo de trabajo de 

estrés laboral 

Variable 2: Estrés Laboral 
Población- 

muestra 
Dimensiones Ítems  

Superiores y 

Recursos. 

 

Organización y Trabajo 

en Equipo.  

 
 

1 al 25 

N= 200,000 
n= 275 

 

Instrumentos 
 

AU-10 
 

Escala de 
Estrés 

Laboral de la 
OIT-OMS 

 



 

 

Anexo 2. Operacionalización de variables  

 

 

 
VARIABLE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA VALOR FINAL 

Autoeficacia 

Creencia que tiene 
el ser humano 
acerca de sus 

capacidades y que 
dicha creencia 

puede influenciar a 
nivel cognitivo, 

afectivo y/o 
motivacional 

(Bandura, 1977).  

El Cuestionario de 
Autoeficacia 
Profesional (AU- 
10), es un 
instrumento 
autoadministrable 
que sirve para 
medir las 
creencias que 
tienen los 
colaboradores 
sobre sus 
capacidades para 
poder lograr 
desarrollar 
exitosamente 
actividades 
asociadas a sus 
funciones 
laborales. 

Unidimensional 

 

0: Nunca  

1: Pocas veces 

2: Algunas veces 

3: Cierto 

4: Frecuentemente  

5: La mayoría de veces 

6: Seguramente  

 

Del 1 al 
10 

Ordinal 

Puntaje alto en el 
cuestionario 
indica una mejor 
autoeficacia 
profesional 
percibida. 
Rango mínimo: 0 
Rango máximo: 
60 

   



 

 

 
VARIABLE 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ÍTEMS ESCALA VALOR FINAL 

Estrés laboral 

Estado psicológico 
que se manifiesta 

cuando las 
exigencias del 
trabajo no se 

corresponden o 
exceden de las 
capacidades, 

recursos o 
necesidades del 

colaborador o este 
no se encuentra 
preparado para 

enfrentar 
exigencias de la 
empresa (OIT, 

2016). 

La Escala de 
Estrés Laboral de 
la OIT-OMS, es un 
instrumento 
autoadministrable, 
que permiten 
valorar estresores 
laborales. 

Superiores y 
Recursos 

1 = si la condición 
‘Nunca’ es fuente de 
estrés.  
2 = si la condición 
‘Raras veces’ es fuente 
de estrés.  
3 = si la condición 
‘Ocasionalmente’ es 
fuente de estrés.  
4 = si la condición 
‘Algunas veces’ es 
fuente de estrés.  
5 = si la condición 
‘Frecuentemente’ es 
fuente de estrés.  
6 = si la condición 
‘Generalmente’ es 
fuente de estrés.  
7 = si la condición 

‘Siempre’ es fuente de 

estrés. 

 
 

1; 2; 3; 4; 
5; 6; 7; 
15; 17; 
21; 24. 

Ordinal 

Bajo: 26 a 101  

Promedio Bajo: 103 a 119  

Promedio alto:120 a 128 

Alto:129 a 157 

 
Organización y 

Trabajo en Equipo 

8; 9; 10; 
11; 12; 
13; 14; 
16; 18; 
19; 20; 
22; 23; 

25 



 

 

Anexo 3: Instrumentos  

Instrumento adaptado al contexto laboral por Salanova (2004) y adaptado al Perú por 

Calderón de la Cruz et al (2018) 

 

CUESTIONARIO DE AUTOEFICACIA PROFESIONAL (AU-10) 

AU-10 

Las siguientes afirmaciones se refieren a su capacidad para resolver problemas en el trabajo. Lea y 

encierre en un círculo la alternativa que considere conveniente según la siguiente escala: 

0 1 2 3 4 5 6 

Nunca 
Pocas 

veces 

Algunas 

veces 
Cierto 

Frecuent

emente 

La 

mayoría 

de veces 

Seguramente 

1. Seré capaz de encontrar lo que quiero en mi trabajo aunque alguien 
se me oponga 

0 1 2 3 4 5 6 

2. Seré capaz de resolver problemas difíciles en mi trabajo si lo intento 0 1 2 3 4 5 6 

3. Estoy seguro/a de que podré alcanzar mis metas en el trabajo 0 1 2 3 4 5 6 

4. Seré capaz de manejar eficazmente acontecimientos inesperados en 
mi trabajo 

0 1 2 3 4 5 6 

5. Gracias a mis cualidades y recursos podré superar situaciones 
imprevistas en mi trabajo 

0 1 2 3 4 5 6 

6. Cuando tenga dificultades en mi trabajo, estaré tranquilo/a porque 
tengo las habilidades necesarias para manejar situaciones difíciles 

0 1 2 3 4 5 6 

7. Pase lo que pase en mi trabajo, seré capaz de manejarlo 
adecuadamente 

0 1 2 3 4 5 6 

8. Podré resolver la mayoría de los problemas en mi trabajo, si me 
esfuerzo lo necesario 

0 1 2 3 4 5 6 

9. Cuando me encuentre en una situación laboral difícil, confío en que se 
me ocurrirá qué debo hacer 

0 1 2 3 4 5 6 

10. Cuando tenga que hacer frente a un problema en mi trabajo, confío 
en que se me ocurrirán varias alternativas para resolverlo 

0 1 2 3 4 5 6 

 

 

 



 

 

Instrumento elaborado por Ivancevich y Metteson (1989), años posteriores adaptado 

al contexto peruano por Suarez (2013). 

 

ESCALA DE ESTRÉS LABORAL DE LA OIT-OMS 

 

Instrucciones: 

En las siguientes preguntas indique con qué frecuencia la condición presentada es una 

fuente de estrés en tu trabajo. No hay respuestas buenas o malas, responda con 

honestidad. 

Las respuestas para marcar son las siguientes: 

1) si la condición NUNCA es fuente de estrés. 
2) si la condición RARAS VECES es fuente de estrés. 
3) si la condición OCASIONALMENTE es fuente de estrés. 
4) si la condición ALGUNAS VECES es fuente de estrés. 
5) si la condición FRECUENTEMENTE es fuente de estrés. 
6) si la condición GENERALMENTE es fuente de estrés. 
7) si la condición SIEMPRE es fuente de estrés. 

 

N° Preguntas 

S
ie

m
p

re
 

G
e
n

e
ra

lm
e
n

te
 

F
re

c
u

e
n

te
m

e
n

te
 

A
lg

u
n

a
s
 v

e
c
e
s
 

O
c
a
s
io

n
a

lm
e
n

te
 

R
a
ra

s
 v

e
c
e
s
 

N
u

n
c

a
 

1 El que no comprende las metas y misión de la empresa me causa estrés. 7 6 5 4 3 2 1 

2 El rendir informe a mis supervisores y a mis subordinados me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

3 
El que no esté en condiciones de controlar las actividades de mi área de 

trabajo me produce estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

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

estresa 
7 6 5 4 3 2 1 

5 El que mi supervisor no dé la cara por mí ante los jefes me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

6 El que mi supervisor no me respete me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

7 
El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore estrechamente 

me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

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

estrés 
7 6 5 4 3 2 1 



 

 

9 
El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor dentro de la 

empresa me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

10 El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

11 
El que las políticas generales iniciales por la gerencia impidan mi buen 

desempeño me estresa 
7 6 5 4 3 2 1 

12 
El que las personas que están a mi nivel dentro de la empresa tengamos 

poco control sobre el trabajo me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

13 El que mi supervisor no se preocupe de mi bienestar me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

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

me estresa 
7 6 5 4 3 2 1 

15 El no tener un espacio privado en mi trabajo me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

16 El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa me causa estrés 7 6 5 4 3 2 1 

17 
El que mi supervisor no tenga confianza en el desempeño de mi trabajo 

me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

18 El que mi equipo de trabajo se encuentra desorganizado me estresa 7 6 5 4 3 2 1 

19 
El que mi equipo no me brinda protección en relación con injustas 

demandas de trabajo que me hacen los jefes me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

20 El que la institución carezca de dirección y objetivos me causa estrés 7 6 5 4 3 2 1 

21 El que mi equipo de trabajo me presiona demasiado me causa estrés 7 6 5 4 3 2 1 

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

estresa 
7 6 5 4 3 2 1 

23 
El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo 

necesito me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

24 
El que no respeten a mis supervisores, a mí y a los que están debajo de mí, 

me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

25 
El no contar con la tecnología adecuada para hacer un trabajo de calidad 

me causa estrés 
7 6 5 4 3 2 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 4: Cuestionario de Google Forms  

 

Link: https://forms.gle/fuBiHvY6KBwdQmsd6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://forms.gle/fuBiHvY6KBwdQmsd6


 

 

Anexo 5. Consentimiento informado y ficha de datos - Google Forms 

 

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA PARTICIPANTES EN INVESTIGACIÓN 

Estimado/a participante: 

Estamos realizando una investigación científica en teleoperadores de call center de Lima 

Metropolitana. Tu participación es voluntaria y anónima, los datos entregados serán 

tratados confidencialmente, no se comunicarán a terceras personas, tampoco tienen fines 

de diagnósticos individuales, por lo que la información recogida se utilizará únicamente 

para los propósitos de este estudio. El proceso completo consiste en la aplicación de dos 

cuestionarios breves con una duración aproximada de 10 minutos en total. 

Acepto participar voluntariamente en la investigación 

No (1)  

Sí (2) 

Ficha de datos generales 

Edad: ____ 

Sexo:  

Hombre (1)  

Mujer (2) 

Área de trabajo:  

Atención al cliente – ATC (1) 

Ventas (2) 

Cross selling (3)  

Redes sociales – SM (4)  

Zona de residencia:  

Lima centro (1)  

Lima norte (2)  

Lima sur (3) 

Lima oeste (4)  

Callao (5)  

 

 

 



 

 

 Anexo 6. Carta de solicitud de autorización del uso del instrumento  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7. Autorización de instrumentos 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

Anexo 8. Determinación de la muestra 

Figura 1  

Cantidad de la muestra utilizando G*Power  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9. Juicio de expertos 

Tabla 5 

Evidencia de validez por medio del coeficiente V de Aiken de la Escala de Estrés Laboral 

de la OIT-OMS.  

Item 
Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Juez 6 

Aciertos 
V. de 
Aiken 

Aceptable 

P R C P R C P R C P R C P R C P R C 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

23 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

24 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

25 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

Nota: P: valor de pertinencia, R: valor de relevancia, C: valor de claridad 

En la tabla 5 los resultados obtenidos a través de la validez de contenido, en donde 6 jueces 

expertos para la variable determinan su aprobación, se acuerdo a lo mencionado por Aiken 

(1985) el valor debe ser mayor o igual a 80%, por lo cual, se da la aceptación de los 25 

ítems de la escala de estrés laboral de la OIT-OMS.  

 



 

 

Tabla 6 

Evidencia de validez por medio del coeficiente V de Aiken del Cuestionario Autoeficacia 

Profesional AU-10.  

Nota: P: valor de pertinencia, R: valor de relevancia, C: valor de claridad 

La tabla 6 evidencia los resultados obtenidos a través de la validez de contenido, en donde 

6 jueces expertos para la variable determinan su aprobación, se acuerdo a lo mencionado 

por Aiken (1985) el valor debe ser mayor o igual a 80%, por lo cual, se da la aceptación de 

los 10 ítems del cuestionario de AU-10.  

Anexo 10. Resultados de la prueba piloto 

Confiabilidad por Alfa de Cronbach y Omega del cuestionario  AU-10 

Tabla 7 

Consistencia interna mediante Alfa de Cronbach y Omega de la variable autoeficacia  

  
Coeficiente 

alfa  
Coeficiente 

omega 
Número de 
elementos 

Cuestionario de autoeficacia AU-10 .94 .94 10 

Nota: Resultado del cuestionario global – unidimensional 

 

 

 

 

 

Ítem 
Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Juez 6 

Aciertos 
V. de 
Aiken 

Aceptable  
P R C P R C P R C P R C P R C P R C 

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 18 100% Sí 



 

 

Tabla 8 

Consistencia interna mediante Alfa de Cronbach y Omega de la variable estrés laboral y 

dimensiones 

  
Coeficiente 

alfa  
Coeficiente 

omega 
Número de 
elementos 

Escala de Estrés Laboral .97 .97 25 

D1: Superiores y Recursos .93 .93 11 

D2: Organización y Trabajo en Equipo .96 .96 14 
Nota: Resultado de la escala total (.97), D1: Dimensión 1 - Superiores y Recursos (.93); D2: Dimensión 2 - 

Organización y Trabajo en Equipo (.96).  

Anexo 11. Resultados del análisis de la muestra final  

Tabla 9 

Consistencia interna mediante Alfa de Cronbach y Omega de la variable autoeficacia  

  
Coeficiente 

alfa  
Coeficiente 

omega 
Número de 
elementos 

Cuestionario de autoeficacia AU-10 .93 .93 10 

Nota: Resultado del cuestionario global – unidimensional 

Para el análisis confirmatorio se empleó el programa R-Studio  

 
Tabla 10 
 
Análisis factorial confirmatorio del cuestionario de autoeficacia profesional 

x2/gl CFI TLI RMSEA SRMR 

1.685 .986 .982 .050 .033 

Nota: Muestra = 350 sujetos, x2/gl= chi-cuadrado/grados de libertad, CFI= índice de ajuste comparativo, TLI= 
índice de Taker-Lewis, RMSEA= raíz cuadrada media de aproximación 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Figura 2 

Modelo factorial basado en la unidimensión del cuestionario AU-10 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Nota: AP= autoeficacia profesional 
 

Tabla 11 

Consistencia interna mediante Alfa de Cronbach y Omega de la variable estrés laboral y 

dimensiones 

  Coeficiente alfa  
Coeficiente 

omega 
Número de 
elementos 

Escala de Estrés Laboral .96 .96 25 

D1: Superiores y Recursos .91 .91 11 

D2: Organización y Trabajo en Equipo .95 .95 14 
Nota: Resultado de la escala total (.97), D1: Dimensión 1 - Superiores y Recursos (.93); D2: Dimensión 2 - 

Organización y Trabajo en Equipo (.96).  

Para el análisis confirmatorio se empleó el programa R-Studio  

Tabla 12 
 
Índices de ajuste del modelo de 2 factores de la Escala de estrés laboral 

x2/gl CFI TLI RMSEA SRMR 

1.3580 .942 .931 .051 .047 

Nota: Muestra = 350 sujetos, x2/gl= chi-cuadrado/grados de libertad, CFI= índice de ajuste comparativo, TLI= índice de 
Taker-Lewis, RMSEA= raíz cuadrada media de aproximación 
 



 

 

 
 

Figura 3 

Modelo factorial basado en 2 factores de la Escala de estrés laboral 

Nota: Supyrec: dimensión 1, Orgytrab: dimensión 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 12. Certificado de validez de contenido del instrumento – Jueces expertos  
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