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Resumen Abstract

Se adapta la Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS. En una Stress Scale of the OIT-OMS was adapted. In a sam-
muestra de 203 trabajadores que se desempenan como asesores ple of 203 employees who work as telephone assistant,
telefonicos, entre los que se encuentran 89 trabajadores en el among which 89 are in the Customer Service area and
area de Atencion al Cliente y 114 en el area de Ventas de un I 14 in the area of a Sales Contact Center of Lima.The
Contact Center de Lima. Los resultados indican que la Escala results indicate that the the Job Stress Scale gets ad-
de Estrés Laboral obtiene adecuadas propiedades psicométricas: equate psychometric properties: Reliability through
Confiabilidad por el método de consistencia interna (Alfa de the method of internal consistency (Cronbach’s alpha
Cronbach = 0.972) y la validez de constructo y contenido. = 0.972) and construct validity. Finally, the scales were
Finalmente se realizaron los baremos en la muestra total. performed in the total sample.
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Introduccion

El estrés laboral es una problematica mundial que
va en crecimiento debido a la naturaleza cambiante
del trabajo del mundo moderno, sobre todo en los
paises desarrollados.

Cuando una persona estd sometida a situaciones
estresantes en relacion al trabajo, experimenta
diversos sintomas como la angustia, tension,
desgano, ansiedad, preocupacion, la sensacion
de poco o ningtin control sobre las exigencias del
trabajo; originando desbalances en su desarrollo

laboral.

La OIT (2008, p. 1) menciona que en América
Latina no se han dado las suficientes investigaciones
sobre el estrés laboral, con la finalidad de analizar
las diferencias culturales como conductuales, que
varfan de un pais a otro, para conocer con exactitud
el nivel de estrés laboral de los trabajadores de
una determinada organizacion; trayendo como
consecuencia el poco conocimiento de las causas,
efectos y consecuencias del estrés laboral, asi
como tampoco instrumentos necesarios para su

investigacion.

La medicion de esta variable es importante para
identificar las oportunidades de mejora de la
organizacion, sobre las exigencias que ejercen
en los trabajadores y la relacion que se generan
entre jefes, pares y subordinados. Con lo cual las
organizaciones podrian llevar a cabo programas de
salud ocupacional, que hacen mucha falta en los
paises en desarrollo debido a que la OMS (2003,
citado por OIT, 2008, p. 3) afirma que a nivel
mundial solo entre el 5y 10% de los trabajadores

en los paises en desarrollo y entre el 20 y 50% de

los trabajadores en paises industrializados tienen
acceso a servicios de salud ocupacional adecuados.
La intencion de esta investigacion es proporcionar a
la comunidad cientifica de psicologos la adaptacion
de la Escala de Estrés Laboral de la OIT-OMS en
poblacién peruana.

En México, Medina, Preciado, y Pando realizaron la
validacion de la presente escala de Estrés Laboral de
la OIT-OMS. Se obtuvo un 0.64 de validez relevante,
y 0,92 de confiabilidad Alpha de Cronbach. Ademas
se encontraron diferencias significativas en los
niveles de estrés reportadas por sexo, siendo mayor
el nivel para las mujeres. Se concluyd que esta escala
es un instrumento vélido y confiable para medir el

estrés organizacional.

Ademas en Venezuela, Diaz y Fledman realizaron la
validacion del Cuestionario de Estrés Laboral basado
en la teoria del Desbalance - Esfuerzo/Recompensa
en el que fue basada la escala de Estrés Laboral de
la presente investigacion elaborada por Siegrist
(1996). Se aplico el instrumento a una muestra de
296 trabajadores del area de la salud, utilizando el
instrumento del cuestionario en castellano de la

version espafiola de 23 items.

Se encontrd que la confiabilidad por consistencia
interna de las dimensiones esfuerzo y recompensa,
obtuvo valores superiores a 0,80, y parala dimension
de implicacion se obtuvo por debajo de lo esperado;
sin embargo por un anlisis factorial exploratorio se

mantienen las tres dimensiones.

De este modo, a nivel nacional Rivero (2009)
investigd la prevalencia del Estrés Laboral en

trabajadores Asistenciales de la Direccién de Salud
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IV Lima Este, utilizando como instrumento la Escala
de Estrés Laboral de la OIT-OMS, con una muestra
de 567 trabajadores del grupo asistencial en riesgo de
estrés laboral compuesto por médicos, obstetrices,
enfermeras, odontélogos, técnicos de enfermeria,
laboratoristas y personal de RX. Se selecciond 76
establecimientos de salud conformados en 9 micro
redes de salud y 3 hospitales, locales, 8 en el Hospital
José Agurto Tello - Chosica, Hospital local de
Huaycany el Hospital local de Vitarte. Los resultados
indican que la incidencia de casos de estrés laboral
es del 31,4%. Con respecto al grupo etario, los
trabajadores entre 30 a 39 afos presentaron mayores
casos de estrés laboral (44,5%). En relacion al sexo,
el género femenino fue el mas afectado (79,3%). En
cuanto al estado civil, los casado presentaron mayor
incidencia de estrés (47%), y con respecto al perfil
de los grupos ocupacionales, los trabajadores mas
vulnerables son los técnicos de enfermeria (37,2%),
enfermeras (19,5%), obstétricas (18,9%), médicos
(14,0%), laboratoristas (4,9%), odontdlogos (4,3%)
y personal de RX (1,2%).

En el estudio se han planteado las siguientes

hipétesis:

HG: La prueba de estrés laboral de la OIT-OMS posee
adecuadas propiedades psicométricas para la
muestra de trabajadores de 25 a 35 anos de edad
de un Contact Center de Lima.

H1:La prueba de estrés laboral de la OIT-OMS posee
adecuados niveles de validez de contenido en
una muestra de trabajadores de 25 a 35 afios de
edad de un Contact Center de Lima.

H2: La prueba de estrés laboral de la OIT-OMS posee una
estructura factorial similar a la version de origen en
una muestra de trabajadores de 25 a 35 afios de
edad de un Contact Center de Lima.

H3: La prueba de estrés laboral de la OIT-OMS
posee un adecuado nivel de confiabilidad por
consistencia interna en trabajadores de 25 a 35

anos de edad de un Contact Center de Lima.

H4: Existen diferencias significativas en los baremos
de la prueba de estrés laboral de la OIT-OMS
para trabajadores de 25 a 35 afos de edad de
un Contact Center de Lima., segtin sexo, edad,

y area de trabajo.
Método

Diseno. El disefio de la investigacion es descriptivo
no experimental ya que se buscé describir la variable
estrés laboral en trabajadores de 25 a 35 afos de
edad de un Contact Center en Lima . Asimismo es
instrumental debido a que tiene como objetivo la

adaptacion de este instrumento.

Participantes

La poblacion a investigar seran los asesores
telefonicos que se desempefian en las dareas de
Atencion al Cliente y Ventas de edades oscilan entre
los 25 a 35 anos de edad del centro de Lima de un
Contact Center. Constituyendo a 934 trabajadores,
bajo las condiciones que se solicitan para la

investigacion.

La muestra inicial estuvo constituida por 203
asesores telefonicos; sin embargo, luego de discernir
a los trabajadores que cumplian con los criterios de
exclusidn, se obtuvo la muestra final: 197 asesores

telefonicos.

El muestreo empleado en el estudio es no
probabilistico accidental; en la cual la eleccion

de los elementos no depende de la probabilidad
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sino de causas relacionadas con las caracteristicas
de la investigacion o de quién hace la muestra;
siendo el procedimiento una toma de decision
del investigador, el cual tiene que alinearse a los
objetivos del estudio, al esquema de la investigacion.
Hernandez et.al. (2010, p.176 ).

Instrumentos

El instrumento utilizado fue la Escala de Estrés
Laboral de la OIT-OMS. La escala tiene como
autores ala OIT-OMS; fue sustentada por Ivancevich
& Matteson. Es de facil aplicacion debido a que
podria ser autoadministrable, o aplicado de manera
individual o grupal. Tiene un tiempo aproximado
de 15 minutos. Los materiales que conforman la
prueba psicoldgica son un cuadernillo de preguntas

y una plantilla de respuestas.

Consta de 25 items con 7 alternativas como
respuestas que van desde la puntuacion del 1 al 7, de
la siguiente manera:

1 =i la condicién ‘Nunca’ es fuente de estrés.

2 = sila condicion ‘Raras veces’ es fuente de estrés.
3 = si la condicién ‘Ocasionalmente’ es fuente de
estrés.

4 = sila condicion Algunas veces’ es fuente de estrés.
5 = si la condicién ‘Frecuentement€ es fuente de
estrés.

6 = sila condicién ‘Generalmente’ es fuente de estrés.

7 = sila condicién ‘Siempre’ es fuente de estrés.

La validez y confiabilidad ha sido tomada de los
resultados de México, realizados por Medina,
Preciado y Pando (2007) debido a que no se encontrd
evidencia de la prueba original. En ella encontramos

que la prueba KMO (0,915) nos muestra un nivel

adecuado delos items para continuar con el analisis.
Su esfericidad es de 2581,93 para 276 grados de
libertad y reporta 0,000 de significancia; lo que hace

pertinente el andlisis factorial confirmatorio.

Después de tres iteraciones se obtuvieron dos
factores que explican el 43,55% de la varianza
total, constituidos con items de peso factorial
superior a 0,37 y la validez relevante es de 65% en el

cuestionario en general.

Al primer factor se le denominé Condiciones
Organizacionalesy present6 65% devalidez relevante
(promedio de la raiz de las comunalidades), en este
factor estan 21 items, que en el original valoran la
estructura, la cohesion y respaldo del grupo laboral.
En tanto que el segundo factor llamado Procesos
Administrativos tiene 4 items, que en el original
se refieren a tramites y procesos administrativos
de la organizacion, el cual present6 64% de validez

relevante.

La confiabilidad del instrumento se logré con el
método Alpha de Cronbach y se obtuvo 0.9218, lo
que sugiere una alta adecuacion del instrumento

para la poblacién en estudio.
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RESULTADOS

Validez

En la Tabla 1 podemos ver la evaluacion de jueces
expertos, solicitando la valoraciéon de un grupo de
5 jueces. Para obtener los resultados, se establecio la
Ho yla Ha.

Ho: La proporcion de los jueces que califican
‘Valido y Por Mejorar’ es igual a la de los jueces que
califican ‘No Valido. Es decir que entre los jueces

Tabla 1.Validez de contenido mediante la Prueba Binomial

no hay concordancia, pues la proporcion es de 50%
‘Valido y Por Mejorar’ y 50% ‘No Valido: Es decir la
probabilidad de éxito es de 0,50.

Ha: la proporcion de los jueces es diferente de 0,50,
lo que significa que hay concordancia entre los

jueces expertos.

Prueba Binomial

Categoria N Proporcién Prop.de Sig.exacta
observada prueba (bilateral)
Juez 1 Grupo 1 2 88 50 .000
Grupo 2 por 3 12
mejorar
Total 5 1,00
Juez2 Grupo 1 vélido 5 1,00 50 .000
Total 5 1,00
Grupo 1 valido 1 84 50 001
Juez3
ez Grupo 2 por 4 e
mejorar
Total 5 1,00
Juez 4 Grupo 1 valido 3 92 .50 .000
Grupo 2 por D 08
mejorar
Total 5 1,00
Juez5 Grupo 1 valido 92 .50 .000
Grupo 2 por 08
mejorar
Total 1,00
ASudrez PsiqueMag vol.2 N° 1,2013 pp.33-50
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Tabla 2. Correlacion item - Test

Alfa de Cronbach si se elimina el item

El que no comprenda las metas y misién de la empresa me causa estrés 971
El rendirle informes a mis supervisores y a mis subordinados me estresa 964
El que no esté en condiciones de controlar las actividades de mi rea de

trabajo me produce estrés 964
El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea limitado me

estresa 965
El que mi supervisor no dé la cara por mi ante los jefes me estresa 965
El que mi supervisor no me respete me estresa 965

El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore estrechamente
me causa estrés 964

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

estrés 964
El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor dentro de la

empresa me causa estrés 964
El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa 965
El que las politicas generales de la gerencia impidan mi buen desempeno

me estresa 965
El que las personas que estdn a mi nivel dentro de la empresa tengamos

poco control sobre el trabajo me causa estrés 964
El que mi supervisor no se preocupe por mi bienestar me estresa 964
El no tener el conocimiento técnico para competir dentro de la empresa

me estresa 964
El no tener un espacio privado en mi trabajo me estresa 965
El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa me causa estrés 964
El que mi supervisor no tenga confianza en el desemperio de mi trabajo

me causa estrés 965
El que mi equipo de trabajo se encuentre desorganizado me estresa 965
El que mi equipo no me brinde proteccién en relacién con las injustas

demandas de trabajo que me hacen los jefes me causa estrés 965
El que la empresa carezca de direccién y objetivos me causa estrés 965
El que mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa estrés 965

El que tenga que trabajar con miembros de otros departamentos me
estresa 965

El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo
necesito me causa estrés 964

El que no respeten a mis supervisores,a mi'y a los que estan debajo de
mi, me causa estrés 964

El no contar con la tecnologia adecuada para hacer un trabajo de calidad
me causa estrés 965

Para conocer la validez de constructo se utilizé el Analisis Factorial.

ASudrez PsiqueMag vol.2 N° 1,2013 pp.33-50
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Tabla 4.KMO y prueba de Bartlett para el Modelo original

Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. 0,953

Prueba de esfericidad de Bartlett Chi-cuadrado aproximado 4413,926
Gl 300
Sig. 0,000

Se obtuvo como resultado que el indice de KMO de
la Tabla 4 resulta en 0,953 y la prueba de esfericidad
de Bartlett muestra un indice Chi-cuadrado

significativo (Chi=4413,926) lo que significa que

Tabla 5. Varianza total explicada del analisis factorial

la estructura matricial se encuentra apta para ser
analizada mediante el andlisis factorial. Solo se

considerd cargas factoriales mayores a 0,5.

Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotacion

Dimensiones

Total % de la varianza % acumulado
Superiores y Recursos 8,457 33,829% 33,829%
Organizacion y Equipo de Trabajo 7,722 30,886% 64,715%

Se observa que se generaron 2 dimensiones que
aportan el 64,715% de la varianza explicada, esto es
un buen indicador para la validez del instrumento.

Por el contrario, en el grifico de sedimentacion

de Cattel con los auto-valores de los componentes

principales dela escala de estrés Laboral, se identifica
que a partir de la dimensién 2 hay una marcada
inflexion en la linea descendente, esto concuerda
con el nimero de dimensiones que el instrumento

original plantea.
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Grafico de sedimentacion
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Figura 1. Grafico de Sedimentacion de la estructura factorial

Ademias se procedio a la analizar los resultados por la tabla de varianza total explicada, en la que se puede
conocer las dimensiones que tendra la Escala de Estrés Laboral de la OIT - OMS.

Tabla 6. Varianza total explicada

- R Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones al
% Autovalores iniciales al cuadrado de la extraccion cuadrado de la rotacién
2 0y 0 0y 0 0, 0
g Total A’fje 2 i Total A)fje 2 o Total ”’f"e 2 i
a varianza acumulado varianza acumulado varianza acumulado
4,7 58,6 58,6 4,7 58,6 58,6 .6 34,3 343
2 4,6 63,2 2 4,6 63,2 2 29,0 63,2
.0 39 67,1
.8 33 70,4
.8 3,0 73,5
Como se observa se tienen en cuenta los auto valores También seanalizaronlos items que corresponderian
que superan la unidad, como se puede observar, a cada dimension, desarrollando la matriz de
obteniendo dos dimensiones para esta escala. factores rotados.

Tabla 7 Matriz de componentes rotados

Dimensiones
1 2
20.El que la empresa carezca de direccion y objetivos me causa estrés 811
11.El que las politicas generales de la gerencia impidan mi buen desempefio me estresa 783
9.El que mi equipo de trabajo no tenga prestigio ni valor dentro de la empresa me causa estrés .767
18.El que mi equipo de trabajo se encuentre desorganizado me estresa 761
16.El que se maneje mucho papeleo dentro de la empresa me causa estrés 707
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12.El que las personas que estan a mi nivel dentro de la empresa tengamos poco control sobre el

trabajo me causa estrés .688
25.El no contar con la tecnologia adecuada para hacer un trabajo de calidad me causa estrés 685
14.El no tener el conocimiento técnico para competir dentro de la empresa me estresa 629
23.El que mi equipo de trabajo no me brinde ayuda técnica cuando lo necesita me causa estrés 604
8.El que mi equipo de trabajo no me respalde en mis metas me causa estrés 592
19.El que mi equipo no me brinde proteccion en relacion con las injustas demandas de trabajo que

me hacen los jefes me causa estrés .582
13.El que mi supervisor no se preocupe por mi bienestar me estresa .562
10.El que la forma en que trabaja la empresa no sea clara me estresa .548
7.El que no sea parte de un equipo de trabajo que colabore estrechamente me causa estrés .705
5.El que mi supervisor no dé la cara por mi, ante los jefes me estresa .700
2.El rendirle informes a mis supervisores y a mis subordinados me estresa 692
15.El no tener un espacio privado en mi trabajo me estresa 686
1.El que no comprenda las metas y misién de la empresa me causa estrés 684
3.El que no esté en condiciones de controlar las actividades de mi area de trabajo me produce estrés 665
4.El que el equipo disponible para llevar a cabo mi trabajo sea limitado me estresa 665
6.El que mi supervisor no me respete me estresa 632
21.El que mi equipo de trabajo me presione demasiado me causa estrés 593
24.El que no respeten a mis supervisores,a mi'y a los que estan debajo de mi, me causa estrés .584
17.El que mi supervisor no tenga confianza en el desempefio de mi trabajo me causa estrés .554

La dimension 1 fluctia entre 0,548 y 0,811, y la
dimensién 2 de 0,554 y 0,705, esto indica que los
items estan fuertemente correlacionados con la
dimension donde se agrupan.

La validez postfactorial nos muestra la estructura
donde el
denominado Superiores y Recursos, esta compuesto
por los items 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 15,17, 21, 24; y la

dimension 2, denominada Organizacién y Equipo

factorial rotada componente 1,

de Trabajo, esta compuesta por los items 8, 9, 10, 11,
12,13, 14, 16, 18, 19, 20, 22, 23, 25.

Confiabilidad

Se muestran las correlaciones item-total corregidas
paralos 25 reactivos del cuestionario, su fiabilidad se
sometera a prueba mediante el Alfa de Cronbach su
indice general resulta 0,966, el cual es considerado

un nivel de confiabilidad muy alto.

Del mismo modo, las correlaciones positivas
fluctian entre 0,68 y 0,82, esto indica alta capacidad

discriminativa al evaluar el Estrés laboral.
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Tabla 8.indice del Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach

N.° de items

.966

Ademds se muestran los indices de fiabilidad

para las dimensiones: Superiores y Recurso; y

25

Organizacion y Equipo de Trabajo, el cual presenta
indices cercanos a 1.

Tabla 9
Confiabilidad Inicial
Dimension p ” 3
ltems  Alfa Correlacion elemento-total corregida
Superiores y Recursos 1 951 (0,694 -0,841)
Organizacion y Equipo de Trabajo 14 949 (0,697~ 0,804)

En relacién al andlisis de confiabilidad mediante
el método de 2 mitades donde se hizo uso de la
correlacion entre el Alfa de Cronbach de las dos
mitades. Por otra parte, se calculo el Coeficiente de
Spearman Brown y se usé el Método de dos mitades

de Guttman, donde la primera mitad puntda 0,932

para un total de 13 items, mientras que la segunda
mitad puntta 0,944 para un total de 12 items. De
esta forma, el coeficiente de Spearman - Brown nos
indica una alta correlacion, por lo que se concluye
que la prueba alcanza un alto nivel de confiabilidad
por mitades.

Tabla 10. indices de confiabilidad general mediante la técnica de evaluacién de mitades

Estadisticos de fiabilidad

Valor 932
Alfa de Cronbach Parte 1 N.° de elementos 13a
Valor 944
Parte 2 N.° de elementos 12b
N.° total de elementos 25
Correlacién entre formas .908
. Longitud igual 952
Coeficiente de Spearman-Brown . .
Longitud desigual 952
Dos mitades de Guttman 948

Por otra parte, se utiliz6 la prueba de Kolmogorov-
Smirnov, dando como resultado un z =1,742 y

valor P<0,005; que con un nivel de confianza del

95% indica que el ajuste de datos no se aproxima a
una distribucién normal, por tanto se procedera a

utilizar técnicas no paramétricas.
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Tabla 11.Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Total
203
Parametros normalesa,b Media 113,46
Desviacion tipica 25,910
Diferencias mas extremas Absoluta 122
Positiva ,052
Negativa -122
Z de Kolmogorov-Smirnov 1742
Sig.asintot. (bilateral) 005
a.La distribucion de contraste es la Normal.
b. Se han calculado a partir de los datos.
Baremos
A continuacién se detallan los baremos segtin edad, t-student se encuentran diferencias significativas en
sexo, y el global, debido a que segun la prueba de estas variables.

Tabla 12.Baremos segtin edad

Puntaje directo

25 a 30 afos 31a 35 afos

Pc

1 0a29 0a30
2 48 43
3 51 47
4 54 53
5 57 58
10 71 76
15 81 92
20 92 100
25 98 107
30 105 112
35 107 114
40 m

45 115 119
50 118 120
55 120 123
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60 122

65 123 125
70 125 127
75 128 128
80 130 131

85 135 135
90 140 142
95 146 146
9% 151 149
97 155 151

98 153
99 157 155
Media 111,18 116,27
DS 26,087 25,554

Tabla 13 .Baremos segtin sexo

Puntaje directo

” Masculino Femenino
1 0a26 0a32
2 43 47

3 47 51

4 52 55

5 57 58

10 74 75

15 85 86

20 93 97

25 103 103
30 106 107
35 112 m
40 17 113
45 119 116
50 120 119
55 122 120
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60 124 123
65 127 124
70 129 126
75 132 127
80 139 130
85 144 133
20 147 137
95 151 144
96 154 145
97 151
98 157 155
99 156
Media 114,83 112,31
DS 27,657 24,405
Tabla 14. Niveles de la Escala de Estrés laboral - Global

Nivel del Puntaje Puntaje Bruto de la Prueba Percentil

Bajo 26al 101 0al24

Promedio Bajo 103al 119 26al 50

Promedio Alto 120al 128 54 al 75

Alto 129 al 157 76 al 99

DISCUSION

La teoria del esfuerzo-recompensa es un nuevo
modelo que da frente a las teorfas tradicionales
que contribuyeron al estudio de estrés laboral. Esta
remarca la importancia del aspecto emocional.
Seguin esta teoria hay tres tipos de recompensa: el
estatus o posicion en la organizacién, recompensa
de la estima y gratificacién monetaria. Bajo este
modelo se cre6 el Cuestionario de Desequilibrio

de la Recompensa del Esfuerzo, el cual, segun

Medina, Preciado y Pando (2007) ha sido traducido
a diversos idiomas por su importancia, entre los
que se encuentran el aleman, el holandés, el inglés
y el espafol. Se obtiene una confiabilidad calculada
por el alfa de Cronbach a=0,70 o superior y validez
factorial sobre 0,90 del cual se valid6 el empleado
por OIT-OMS.

Luego de ellos se ha validado la prueba en paises

como Meéxico, y Venezuela, sin embargo era
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importante validarlo en la poblacion peruana para
la utilizacion de este, y obtener datos mas exactos en

relacion a los niveles de estrés laboral.

En relacién a la adaptacion lingiiistica, no se
necesitd disminuir los items, ya que se encontr6 que
los jueces validaron la redaccion de cada uno de los
items. Sin embargo se encontrd que los items 11, 16,
22,25 deberian tener pequenas modificaciones en la
sustitucion de algunas palabras por otras que tengan
mayor relacién con la realidad del Call Center.
Estas modificaciones de la Escala de Estrés Laboral
se ha encontrado en otras validaciones como la
que se realiz6 en México por Medina, Preciado y
Pando (2007); en el cual acotd a cada uno de los
items el causante de estrés laboral, para su mayor
comprension.

En relacion a la validez de contenido de la Escala
de Estrés Laboral de la OIT-OMS, mediante el
criterio de jueces se realiz6 la Prueba Binomial, los
resultados fueron menores a 0,50 lo que significa
que existe concordancia entre los jueces expertos,

contribuyendo a la validez de la escala.

En relacién a la validez del constructo se hallan
dos dimensiones, ya que luego del analisis factorial
se encuentran diferencias en relacién a la prueba
original debido a que esta tiene siete dimensiones,
sin embargo coincide con los resultados obtenidos
por la validacion realizada en México, visto que
en esta se obtienen dos dimensiones denominadas
Condiciones  Organizacionales y  Procesos
Administrativos. Cabe resaltar que las dimensiones
que se obtuvieron producto de esta investigacion
se denominardn Superiores y Recursos; y
Organizacién y Equipo de Trabajo. Se entiende

que estas coincidencias se dieron debido a que las

correcciones de ortografia y redaccion fueron mas
cercanas a la adaptacion hecha en México, que a la

prueba original.

Respecto a la determinacion de la confiabilidad por
consistencia interna mediante el alfa de Cronbach,
se obtiene un nivel de 0,971, considerado como un
nivel de confiabilidad muy alto. Ademas se hallan
correlaciones positivas que oscilan entre 0,68 y
0,82 dando como resultado una alta capacidad
discriminativa al evaluar el estrés laboral. Este
hallazgo es superior a la confiabilidad obtenida en la
validacion realizada en México, pues ahi se obtuvo
0,70, categorizado como superior y una validez
factorial de 0,90.

En relacion a la confiabilidad obtenida por el
método de las Dos Mitades, se hallan que la primera
mitad puntia 0.95 para un total de 13 items,
mientras que la segunda mitad punttia 0.94 para un
total de 12 items. Esto nos indica que se obtiene una
alta correlacion, por ello se alcanza un alto nivel de
confiabilidad.

En relacion a los baremos, se encuentran los
mismo niveles de la prueba original (Bajo Nivel
de Estrés, Nivel Intermedio, Estrés, Alto Nivel de
Estrés) sin embargo se encontraron diferencias en
la puntuaciones, debido a que el Bajo nivel de estrés
corresponden a < 101, el Nivel Intermedio de 103 -
119, Estrés de 120 — 128, Alto Nivel de Estrés los >
129; mientras que la version original de < 90,2; 90,3
-117,2;117,3 - 153,2 y >153,3 respectivamente.

Y por ultimo, se hallaron en relacién a los niveles
de estrés laboral que los asesores telefonicos del area

de Ventas presentan mayor nivel de estrés laboral,
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encontrandose en el nivel Alto, con un 38,6%;
mientras que en el drea de Atencién al Cliente
se encuentran en un nivel bajo de estrés con un
47,2%; se deduce que es debido a las funciones que
cumplen cada una de las dreas de trabajo, ya que los
que se desempenan en el area de Ventas trabajan
en base a objetivos, obteniendo mayor presion
porque de ello depende su tiempo de permanencia
en la empresa. Y los asesores de atencion al cliente
desarrollan funciones de resolucion de inquietudes
de los clientes y atencion de reclamos, los cuales no
tienen condiciones para el tiempo de permanencia
en la empresa. Asimismo, los asesores que tienen
un tiempo menor a los seis meses presentan menos
niveles de estrés laboral, y los que se desempenan
por un tiempo en la empresa mayor a los seis meses
tienen los siguientes resultados: bajo nivel de estrés
corresponde al 23,9%; promedio bajo a 26,1%;
promedio alto a 24,6% y un nivel alto de estrés a
24,6%.

Entre las conclusiones del estudio figuran las
siguientes:

1. La validez de contenido se hall6 a través de
criterio de jueces, utilizando el Analisis Binomial
donde se afirmé que los resultados fueron menores
a 0,05, evidenciando concordancia entre los jueces

expertos.

2.Se realiz6 el andlisis de ftem-test y se encontraron
altos indices de homogeneidad, demostrando que
los items estan midiendo lo mismo que la globalidad
del test.

3. La validez de constructo se confirmo a través del
analisis factorial en la que se encontré6 que el indice
de KMO es de 0,953 y la prueba de esfericidad de

Barlett muestra un indice chi-cuadrado=4752,595.
4. Se hallaron dos dimensiones que conforman
la Escala de Estrés Laboral a través del anlisis
de varianza total explicada y el grafico de
sedimentacion. Estas se denominaron Superiores y

Recursos; y Organizacion y Trabajo en Equipo.

5. La confiabilidad del instrumento se determind
a través del alfa de Crombach, en la que se obtiene
0,966, considerado como un nivel de confiabilidad
alto. Ademas se hallan correlaciones positivas que
oscilan entre 0,68 y 0,82 dando como resultado una
alta capacidad discriminativa al evaluar el estrés
laboral. En relacidn a las dimensiones, se encuentran
un Alpha de Cronbach de 0,951 para la dimension 1
y 0,949 para la dimension 2.

6. El andlisis de Dos Mitades permitié confirmar
que la escala adaptada es vélida y confiable, ya que
se utilizo la correlacion del Alpha de Cronbach,
Coeficiente de Spearman Brown y el método de
dos mitades y se encontrd para la primera mitad un
indice de 0,932 y para la segunda mitad un indice
de 0,944.

7. Los baremos de la Escala de Estrés Laboral
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.

8. Se hallaron diferencias en los niveles de estrés
laboral debido a que en el area de Atencion al
Cliente existen bajos niveles de estrés (20.2%),
mientras que en drea de ventas tuvo un nivel alto
(22,2%). Ademds, no se encontraron diferencias

significativas en relacion a la edad y sexo.
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