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RESUMEN 

Objetivo; Determinar la influencia del Clima laboral en el estrés Laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. Material y Método: 

Estudio de diseño no experimental de tipo explicativo de enfoque cuantitativo, la 

población estuvo constituida por 134 negociantes del Centro comercial Ormeño, las 

técnicas utilizadas para medir las variables fue la entrevista, como instrumentos se 

utilizó Escala Breve de Clima Laboral de Martínez-Tur y la guía de entrevista para 

evaluar el estrés laboral de Villalobos. Resultados: Para analizar las relaciones 

interpersonales se consideró los indicadores; respeto entre las personas en el lugar 

de trabajo donde: 33% (p= 0.030) refieren que están ni de acuerdo y ni en 

desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, 46.4% (p= 0.002) están en 

desacuerdo sobre el ambiente de apoyo entre compañeros y 51.5% (p= 0.022) 

están en desacuerdo que en su organización exista trabajo en equipo. Asimismo, 

se analizó el apoyo organizacional, donde, 32.9% (p= 0.032) están ni de acuerdo 

ni en desacuerdo que la organización se preocupe por el bienestar de sus 

empleados, 40.3% (p=0.022) están en desacuerdo que la organización valore sus 

contribuciones, 50.7% (p= 0.006) están de acuerdo que sus superiores confían en 

ellos para hacer bien su trabajo, 33.6% (p= 0.034) están en desacuerdo de sentirse 

parte importante en la organización. Para determinar la orientación a las tareas se 

halló: que 32.1% (p= 0.031) están ni de acuerdo ni en desacuerdo de tener claro 

que se espera de él en su trabajo, 36.6% (p= 0.027) están ni de acuerdo y ni en 

desacuerdo que los objetivos laborales de su organización esten bien definidos y 

63.5% (p= 0.019) perciben un clima laboral regular. Las categorías de estrés laboral 

identificados son: 59.7% presentaron estrés laboral alto, 22.4% estrés laboral muy 

alto y 17.9% estrés laboral medio. Conclusión: Se determino que el clima laboral 

influye en el estrés laboral de los negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa 2025 (p= 0.027). 

 Palabras clave: Clima, Estrés, laboral, salud ocupacional 
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ABSTRACT 

Objective: To determine the influence of the work climate on occupational stress 

among merchants of the Ormeño Shopping Center, Arequipa, 2025. Material and 

Method: A non-experimental, explanatory, quantitative study design was used. The 

population consisted of 134 merchants from the Ormeño Shopping Center. The 

technique used to measure the variables was the interview, and the instruments 

applied were the Short Work Climate Scale by Martínez-Tur and the Interview Guide 

for Assessing Work Stress by Villalobos. Results: To analyze interpersonal 

relationships, the following indicators were considered: respect among people in the 

workplace, where 33% (p = 0.030) reported being neither in agreement nor in 

disagreement regarding the existence of respect in the workplace: 46.4% (p = 0.002) 

disagreed about having a supportive environment among coworkers; and 51.5% (p 

= 0.022)  disagreed that teamwork exists within their  organization Organizational 

support was also analyzed showing that, 32.9% (p = 0.032) were neither in 

agreement nor in disagreement that the organization values their contributions; 

50.7% (p = 0.006) agreed that their supervisors trust them to perform their work well; 

and 33.6% (p = 0.034)  disagreed with feeling like an important part of the 

organization. Regarding task orientation , results indicated that 32.1% (p = 0.031) 

were neither in agreement nor in disagreement about clearly understanding what is 

expected of them at work; 36.6% (p = 0.027) were neither in agreement nor in 

disagreement that their organization’s work objectives are well defined; and 63.5% 

(p = 0.019) perceived a fair work environment. The identified categories of work-

related stress were as follows; occupational stress were as follows: 59.7% 

presented high work-related stress, 22.4% very high work-related stress, and 17.9% 

moderate work-related stress. Conclusion: It was that the work environment 

influences work-related stress among merchants of the Ormeño Commercial Center in 

Arequipa, 2025. The indicators studied showed statistically significant results (p < 0.05). 

Keywords:  Work environment, stress, occupational health 
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INTRODUCCIÓN 

Según la Organización Internacional del Trabajo (1), cada año se producen más de 

2,8 millones de muertes por accidentes o enfermedades laborales. Las 

enfermedades profesionales afectan a 160 millones de trabajadores, mientras que 

se producen alrededor de 374 millones de lesiones laborales no mortales. Se 

estima que el costo de las prácticas de salud ocupacional inseguras asciende a 

aproximadamente el 3,94 % del PIB mundial anual. Según la Organización Mundial 

de la Salud, la salud va más allá de no estar enfermo. Incluye el bienestar físico, 

mental y social. Explicó que es fundamental.  

El trabajo es beneficioso para la salud, no solo por el hecho de recibir un salario 

que permite comprar cosas, sino también porque implica movimiento físico y 

mental, y el contacto con otras personas, lo que fomenta el crecimiento emocional 

y hace que la persona se sienta valiosa y satisfecha con sus logros. Además, 

contribuye al bienestar de los demás al producir bienes y servicios. Por otro lado, 

el trabajo puede ser perjudicial para la salud, no solo por accidentes, sino también 

por enfermedades profesionales, la organización del trabajo y la falta de relaciones 

laborales, lo que puede derivar en diversos problemas como el agotamiento o 

incluso el estrés (1). 

El objetivo de este estudio fue analizar cómo el entorno laboral afecta el estrés 

laboral de los comerciantes del Centro Comercial Ormeño de Arequipa en el año 

2025. La investigación se estructura en cuatro capítulos. El capítulo I presenta las 

ideas básicas que explican el problema, los objetivos, su importancia, las posibles 

respuestas, las variables y su manejo. El capítulo II presenta la teoría. El capítulo 

III describe los métodos y el capítulo IV presenta los resultados y la discusión.
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CAPÍTULO I 

ASPECTOS GENERALES 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

Descripción del problema 

     A nivel internacional   

Según la Organización Internacional del Trabajo (1), más de 2,8 millones de 

personas mueren cada año como consecuencia de accidentes o 

enfermedades laborales, y las enfermedades profesionales afectan a unos 

160 millones. Además, 374 millones sufren lesiones no mortales en el 

trabajo. El coste de la mala seguridad y la salud ronda el 3,94 % del PIB 

mundial. Considero que esta cifra es bastante elevada. 

El trabajo genera salud, no solo por el pago de la compra, sino también 

porque requiere actividad mental y física, así como interacciones sociales 

que fomentan el crecimiento emocional y permiten que las personas se 

sientan importantes y satisfechas con sus logros. Además, mejora la vida de 

los demás gracias a la creación de productos y servicios. Sin embargo, 

trabajar también puede perjudicar la salud, no solo por los accidentes, sino 

también por los riesgos psicosociales y el estrés laboral, como se observó 

durante la pandemia de COVID-19, que causa otras enfermedades como el 

agotamiento o el estrés laboral (1). 
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A nivel nacional  

Chuquipoma y Pereda (2020) realizaron una investigación en Trujillo, Perú, 

donde observaron que el 68 % de los empleados consideraban que sus 

condiciones laborales eran malas, principalmente porque no contaban con 

suficientes elementos positivos para un buen desempeño laboral. Los 

investigadores indicaron que el comportamiento arrogante y autoritario de 

los jefes también afectaba negativamente el clima laboral (2). 

A nivel Local 

Cruz (2019) realizó una investigación dentro del municipio de Arequipa, y 

arrojó que el bienestar psicológico era bajo, siendo del 28 por ciento para las 

mujeres y del 21 por ciento entre los hombres, sumando un total del 49 por 

ciento. Entonces, esta investigación mostró que cuando el estrés laboral 

aumenta, da malos resultados para cualquier organización, lo que puede 

perjudicar tanto la salud emocional como la física de los trabajadores y 

reducir el bienestar psicológico (3).  

La revisión bibliografía sobre estudios y artículos científicos realizados, 

muestran claramente que el problema de estrés laboral va en aumento a 

nivel mundial, internacional y local, lo que ha motivado a la autora realizar la 

investigación titulada: Clima  laboral  y   estrés   laboral    en negociantes del 

centro comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Formulación del problema 

1.1.1. Problema general 

PG.  ¿Cuál es la influencia del Clima laboral en el estrés Laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025? 
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1.1.2. Problemas específicos 

PE1:  ¿Cuál es la influencia de las relaciones interpersonales en el estrés 

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa? 

PE2:  ¿Cuál es la influencia del Apoyo organizacional en el estrés Laboral 

en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa? 

PE3:  ¿Cuál es la influencia de la orientación a las tareas en el estrés 

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa? 

PE4: ¿Cuál es la categoría del Estrés Laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa?  

1.2. OBJETIVOS 

1.2.1. Objetivo general 

OG:  Establecer la influencia del Clima laboral en el estrés Laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

1.2.2. Objetivos específicos 

OE1:  Analizar las relaciones interpersonales que influyen en el estrés 

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 

OE2:  Analizar la influencia del apoyo organizacional en el estrés Laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025 

OE3:  Determinar si la orientación a las tareas influye en el estrés Laboral 

en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

OE4:  Identificar la categoría del Estrés Laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa. 
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1.3. JUSTIFICACIÓN 

1.3.1. Justificación teórica  

La presente investigación concuerda con la teoría sobre el ambiente laboral 

y la presión. Por lo tanto, el objetivo es mostrar y proporcionar un 

conocimiento razonado y preciso sobre los eventos dentro de una situación 

empresarial para intentar aclararlos. Con este enfoque, se pueden obtener 

evidencias reales de los problemas de salud ocupacional presentes en el 

Centro Comercial Ormeño, lo que permite descubrir qué ocurre realmente. 

1.3.2. Justificación practica 

Dado el aspecto práctico del análisis, será posible una exploración profunda 

de los resultados del estudio y, con ello, proponer nuevas sugerencias útiles 

para afrontar el estrés laboral y, al mismo tiempo, lograr un buen rendimiento 

laboral. Esto, a la larga, conduce a un logro más productivo de los objetivos 

y metas laborales de los empleados. Además, al determinar la relación entre 

un factor y otro, se pueden extraer conclusiones claras, lo que puede ayudar 

a crear recomendaciones adecuadas. Asimismo, se presentarán estadísticas 

para que las conclusiones no se basen únicamente en las opiniones del 

investigador, sino en resultados reales.  

1.3.3. Justificación metodológica   

Desde esta perspectiva, la investigación creará un método cuantitativo. 

Además, la investigación no será experimental ni transversal, sino que 

buscará explicar los problemas, por lo que se busca obtener resultados 

estadísticos. Para lograr este objetivo, se utilizarán dos instrumentos: una 

escala breve de clima laboral y una escala de estrés laboral, ambos ya 
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validados. 

1.4. HIPÓTESIS 

1.4.1. Hipótesis general 

HG:  El Clima laboral influye significativamente en el estrés Laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

1.4.2.  Hipótesis específicas 

HE1:  Las relaciones interpersonales influyen significativamente en el estrés 

laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 

HE2:  El Apoyo organizacional influye significativamente en el estrés Laboral 

en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 

HE3:  La orientación a las tareas influye significativamente en el estrés 

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 

HE4: La categoría del Estrés Laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa, es alto 

1.5. VARIABLES 

Variable independiente: Clima laboral.  

Variable 2: Estrés laboral. 

  



6 
 

1.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

VARIABLES DIMENSIÓNES INDICADORES INDICE/MEDIDA 

1.Clima 
laboral 

1.1.Relaciones 
interpersonales 

1.1.1. Respeto en el 
lugar de trabajo. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.1.2. Ambiente de 
apoyo entre 
compañeros. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.1.3. trabajo en equipo 
en esta organización. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.2. Apoyo 
organizacional.  

  

  
  
  

1.2.1. Preocupacion por 
el bienestar de sus 
empleados. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.2.2. Percibe que la 
organización valora sus 
contribuciones. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.2.3. Confíanza de los 
superiores para realizar 
bien su trabajo. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.2.4. Sentirse parte 
importante de la 
organización. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.3. Orientación a las 
tareas 

1.3.1.Tener claro qué se 
espera de él en su  
trabajo. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
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desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

1.3.2. Tener claro que 
los objetivos laborales 
están bien definidos. 

a. Totalmente en 
desacuerdo  
b. En desacuerdo 
c. Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
d. De acuerdo 
e. Totalmente de acuerdo 

2.Estres 
laboral 

2.1. Categoría de estrés laboral Bajo (0-25) 
Medio (26-50) 
Alto (51-75) 
Muy alto (76-100) 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

2.1.1. A nivel internacional 

Vera. (4), El estrés laboral y su impacto en la productividad de los 

comerciantes del Nuevo Tarqui, Manta. 2024, Ecuador. Cual los resultados 

del estudio influyen de manera notable en la reducción del rendimiento. 

Asimismo, se determinó que factores físicos del espacio de trabajo, como la 

luz disponible y los niveles de ruido, tienen una incidencia relevante en el 

bienestar de los trabajadores. 

Medina. (5), Existe una relación entre el estrés laboral y el ambiente laboral, 

tras dos años de la pandemia de COVID-19, en el personal de salud de la 

Unidad de Medicina Familiar No. 7 de Aguascalientes, México, en 2024. Los 

resultados mostraron la importancia de implementar planes de apoyo para 

mejorar el clima laboral y reducir el estrés. Promover la resiliencia y brindar 

mejores condiciones contribuye al bienestar y mejora la calidad de la 

atención médica. Es evidente que la mejora del ambiente laboral y el apoyo 

son necesarios para que el personal trabaje de forma más eficaz y mantenga 

una buena salud en el trabajo. Además, los planes deben considerar la 

promoción de la resiliencia y mejores condiciones para tener un impacto 
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positivo en el sistema de salud. Palabras clave: estrés laboral, clima 

organizacional, pandemia por COVID-19. 

Borja. (6), En el estudio Clima laboral y su influencia en el Desempeño 

laboral de las microempresas comercializadoras de jeans del barrio El 

Tambo cantón Pelile, Ecuador. 2023. Evidenció los siguientes resultados: 

Que algunas empresas carecen de una adecuada supervisión, lo cual 

obstaculiza el cumplimiento eficaz de las tareas y eleva los niveles de estrés. 

Asimismo, se identificó la existencia de relaciones interpersonales 

deficientes y un manejo inadecuado de los conflictos, factores que deterioran 

el clima organizacional. 

Saldaña, et al. (7), en su investigación: Estrés, factores psicosociales y su 

impacto en la mujer trabajadora. España. 2033 Obtuvo lo siguiente:  Los 

resultados, reportaron niveles elevados de estrés y la presencia de riesgos 

psicosociales vinculados tanto a las condiciones laborales como a 

situaciones de violencia. El estudio concluye que, pese al avance social, 

persisten marcadas desigualdades laborales que afectan a las mujeres en el 

ámbito privado. 

Gonzales. (8), En un estudio denominado Propuesta de intervención para el 

estrés laboral en la zona comercial de Electro Ofertas en Cuenca, Ecuador 

en el año 2021, se llegó a resultados, encontrando que la mayoría del 

personal presentaba algún nivel de estrés, donde el 70 por ciento era leve, 

el 16 por ciento moderado y el 14 por ciento alto; mayoritariamente en 

mujeres. Con base en estos hallazgos, se elaboraron acciones preventivas 

y estrategias de intervención destinadas a reducir el estrés laboral del 

personal. 
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2.1.2. A nivel nacional 

Vargas. (9) Estrés y Ansiedad En Comerciantes Formales Del Distrito De 

Villa El Salvador En Tiempos De Pandemia, Lima. 2024. Obtuvo lo siguiente: 

Después de mirar los datos obtenidos, se nota que un 47 por ciento de las 

personas estuvo en el grupo de estrés medio, al mismo tiempo que un 45.67 

por ciento entró en la categoría de una ansiedad promedio. Se encontró que 

hay vínculo que es moderadamente bajo y a la vez positivo entre las 

variables estrés y ansiedad, este resultado salió por medio del coeficiente 

rho de 0.373. De igual manera hay una relación baja y positiva entre estrés 

y diferentes tipos de ansiedad además de ansiedad y distintas clases de 

estrés. También, como especie de dato extra, es interesante ver que la 

conexión entre estrés y ansiedad no es muy fuerte pero sí tiene importancia. 

En el análisis de los datos, se observará que la relación de ansiedad con 

estrés es algo complejo y varía dependiendo del contexto. Esto muestra que 

los efectos de estrés sobre ansiedad pueden cambiar según diferentes 

factores no considerados aún. Aun así, la información es valiosa para el 

entendimiento general del tema y para futuros estudios más profundos.  

Guerrero, et al. (10) Efectos del clima laboral y las experiencias estresantes 

para la eficiencia laboral según lo visto por los empleados en Ecuador 

durante el 2022. Estos resultados tienen una importancia para crear y poner 

en práctica las tácticas que ayuden a una mejor visión del clima laboral, ya 

que se notan beneficios en cuanto a cuánto estrés y rendimiento del 

personal.  
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Reynudez. (11) Se investigó la comunicación familiar y la presión laboral de 

los empleados de un centro de salud en Ayacucho durante 2021. Los 

resultados demuestran que el 78,7 % del personal tiene un nivel medio de 

comunicación familiar, mientras que el 57,5 % presenta un nivel bajo de 

estrés laboral. No se detectó una relación significativa (p > 0,05). En 

resumen, la conexión entre el estrés laboral y la comunicación familiar no es 

significativa. 

López. (12) La investigación "Condiciones Laborales y Estrés Laboral en 

Microempresarios que Venden Emolientes en un Distrito de Lima - 2021" 

arrojó estos hallazgos. La venta de emolientes por parte de 

microempresarios se considera un trabajo independiente. Se agrupan en 

asociaciones y su presencia en las calles se ha convertido en parte de la 

tradición peruana. Si bien la ley los reconoce como microempresarios, 

trabajar en la vía pública con un bajo nivel de autoempleo es un factor que 

precariza su salud. Las personas que realizan este tipo de trabajo a menudo 

enfrentan diversos riesgos, incluyendo riesgos para su seguridad y salud, y 

problemas como acoso o golpes. Esto suele ocurrir al vender en la calle, 

donde además existe poca información u organización sobre salud 

ocupacional. El propósito del estudio es explorar cómo el estrés laboral se 

relaciona con el entorno y las condiciones en las que trabajan estos 

vendedores de emolientes.  

Cordova. (13) Comunicación familiar y estrés laboral entre vendedores del 

Mercado de Pescado "Luis Banchero Rosi", Ayacucho, 2020. Al analizar los 

resultados, no se observó una conexión entre la comunicación familiar y el 

estrés laboral. Alrededor del 75% (30 vendedores) presentaron niveles 
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medios de comunicación familiar. El estrés laboral se observó en 

aproximadamente el 70%, lo que significa que 28 vendedores reportaron 

experimentar estrés en el trabajo. La mayoría de estos vendedores muestran 

actitudes negativas o poco tolerantes al tratar con los clientes debido a su 

baja capacidad para manejar el estrés. En cuanto a la comunicación familiar, 

esta se mantiene mayormente en un nivel medio, lo que demuestra que los 

vendedores intentan fortalecer los lazos familiares. 

2.1.3. A nivel regional 

Chite. (14) Se estudió el clima organizacional y su relación con el estrés 

laboral en una empresa financiera con sede en Arequipa en 2022. La 

investigación reveló que existe una relación inversa entre ambas variables. 

Esto significa que, cuando el clima laboral mejora, el estrés de los empleados 

disminuye, pero, al mismo tiempo, cuando empeora o disminuye, el estrés 

de los trabajadores se intensifica.  

Martinez, et al. (15) El estudio "Clima Organizacional y Estrés en el 

Bienestar Laboral, Tégica 2022" arrojó estos hallazgos. Los datos refutan la 

hipótesis de que el estrés laboral pueda influir en el bienestar de los 

trabajadores. Por otro lado, la opinión de que los cambios en el clima 

organizacional realmente afectan el bienestar se sustenta en un coeficiente 

positivo de 0,79. 

Liza. (16) Estrés laboral y clima organizacional en empleados de Buen Vivir 

S.A.C., Chiclayo, 2020. Se obtuvieron los siguientes resultados: El nivel de 

estrés laboral de los trabajadores de Buen Vivir S.A.C. es alto. En su 

mayoría, explican que deben trabajar a un ritmo acelerado, que tienen 
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muchos compromisos y que sienten presión para mantenerse al día con su 

trabajo diario. De las 23 personas que respondieron, el 77 % indicó un nivel 

alto de estrés en relación con el clima organizacional, mientras que el 23 % 

de los 7 empleados indicó un nivel medio. El clima organizacional en Buen 

Vivir S.A.C. presenta aspectos que aún deben mejorarse. 

Contreras. (17) Se analizó el estrés laboral y el clima laboral de los 

trabajadores de una empresa privada de Arequipa en 2021. Los resultados 

muestran que el estrés laboral tiene una relación débil y negativa, pero muy 

significativa, con el clima laboral (rho = -0,238; p = 0,012). Por lo tanto, si una 

variable de estrés laboral aumenta o disminuye, el clima laboral se modifica 

de forma diferente. 

Hinostroza (18) Estrés laboral y su impacto en las metas de la fuerza de 

ventas. Perú 2018. Estos son los resultados encontrados: Al analizar los 

objetivos de ventas para la semana 4 y el nivel de estrés de los participantes, 

se evidenció que la mayoría de las personas no alcanzaron sus cifras de 

ventas y que su nivel de estrés era bajo en comparación con quienes sí 

alcanzaron su meta, ya que el estrés de estas personas era muy bajo. Solo 

uno de los participantes que no alcanzó la meta semanal de ventas tenía un 

nivel de estrés alto. Además, entre dos personas con un nivel de estrés muy 

bajo, una logró alcanzar la meta semanal, mientras que la otra no. Por lo 

tanto, es posible considerar que cuando una persona no alcanza la meta 

semanal, su nivel de estrés aumenta, pero cuando se alcanza la meta de 

ventas, disminuye. 
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2.2. MARCO TEÓRICO  

1.   Clima Laboral 

1.1. Clima Laboral 

El clima laboral es la percepción colectiva de los trabajadores acerca de 

cómo es su lugar de trabajo. Esta incluye cómo la organización maneja sus 

reglas, procedimientos y estructuras, lo cual impacta directamente en su 

motivación, satisfacción, rendimiento y bienestar, y por ende, en la 

productividad y los resultados empresariales. 

1.1.1. Relaciones Interpersonales 

La interacción humana es un pilar fundamental de la vida social, siendo las 

relaciones interpersonales definidas como los vínculos que se forman y se 

mantienen entre individuos (20). Por otra parte, indicaron que las 

interacciones no solo influyen en la eficacia de los equipos y la satisfacción 

laboral, sino que también pueden ser un factor determinante en los niveles 

de estrés experimentados por los colaboradores cabe concluir que Estas 

conexiones implican un intercambio mutuo que impacta la comprensión y la 

experiencia de cada persona involucrada (19). 

1.1.2. Respeto en el lugar de trabajo 

La calidad de las relaciones interpersonales en el entorno de los negocios 

impacta directamente el ambiente laboral y el estrés de los profesionales. 

Estas dinámicas, que incluyen la comunicación, la colaboración y la gestión 

de desacuerdos, son vitales para el funcionamiento del equipo y la eficiencia 

en un ámbito de personas negociantes, para lo cual las relaciones 

interpersonales se clasifican en las siguientes: excelentes, buenas regulares 

y deficientes(21).  
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Según Goleman (22) Las relaciones excelentes se caracterizan por una 

comunicación transparente y empática, confianza mutua y colaboración 

incondicional. Esto fomenta equipos de alto rendimiento, innovación y un 

manejo efectivo del estrés, contribuyendo al bienestar y la eficacia de los 

negociantes (22).  

Las relaciones buenas implican comunicación abierta y respetuosa, con 

confianza y disposición a colaborar. Promueven un ambiente positivo, 

reducen la fricción y mitigan el estrés, permitiendo un bienestar adecuado. 

(21). 

Cuando son regulares, las interacciones son principalmente transaccionales, 

careciendo de apoyo emocional o confianza profunda. Esto puede generar 

ineficiencias, malentendidos y un aumento moderado del estrés (23).  

Finalmente, las relaciones deficientes se definen por una comunicación 

pobre o nula, conflictos constantes, desconfianza y ausencia de colaboración 

(19). Crean un clima tóxico que dispara el estrés, erosiona la motivación y 

perjudica gravemente el bienestar y el rendimiento de los negociantes. 

1.1.3. Ambiente de apoyo entre compañeros 

En el exigente y cambiante ambiente de un centro comercial, donde los 

negociantes enfrentan constantes presiones de ventas y clientes, el apoyo 

entre compañeros se vuelve un factor crucial. Este respaldo mutuo funciona 

como un amortiguador contra el estrés laboral, ya que reduce la percepción 

de la carga de trabajo y mejora la capacidad para afrontar desafíos (23). 

Sentir que pueden contar con sus colegas para resolver problemas o 

desahogarse, no solo fortalece la resiliencia y previene el agotamiento, sino 

que también fomenta una comunicación más fluida y constructiva, lo que 
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minimiza tensiones y conflictos. En última instancia, este ambiente de apoyo 

contribuye significativamente a un clima laboral positivo, impactando 

directamente la productividad y el bienestar a largo plazo de los negociantes 

(22). 

1.1.4. Trabajo en equipo en la organización 

Los negociantes de centros comerciales enfrentan múltiples fuentes de 

estrés, como la presión de ventas, la atención al cliente y las largas jornadas 

(23). Si a estas exigencias se suma un clima laboral deficiente, marcado por 

la falta de apoyo entre colegas, mala comunicación o competencia desleal, 

el estrés puede dispararse, reduciendo la capacidad individual para manejar 

la situación. 

Por el contrario, un clima laboral positivo, que fomente el apoyo mutuo, la 

comunicación transparente y el sentido de comunidad, actúa como un 

potente amortiguador del estrés (22). Sentir el respaldo de los compañeros 

aligera la carga y fortalece la resiliencia, lo cual no solo mejora la satisfacción 

y reduce el agotamiento, sino que también impulsa la creatividad, la 

colaboración y, en última instancia, la prosperidad de los negocios. Para el 

2025, gestionar proactivamente el clima laboral en lugares como el Centro 

Comercial Ormeño será esencial para el bienestar y la sostenibilidad de sus 

negociantes. 

1.2. Apoyo organizacional 

El Apoyo Organizacional Percibido (AOP) es fundamental para los 

negociantes del Centro Comercial Ormeño; es la confianza que tienen en 

que la administración valora su trabajo y se preocupa por su bienestar (24). 
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Este apoyo, visible en la provisión de recursos y una comunicación efectiva, 

es vital. 

Un Apoyo organizacional elevado mejora el clima laboral, haciendo que los 

negociantes se sientan seguros y motivados. Esto reduce el estrés por la 

presión de ventas y la competencia (23). pues saben que cuentan con 

respaldo. Por el contrario, un bajo apoyo organizacional intensifica el estrés, 

llevando a la frustración y al agotamiento (19). Para el 2025, reforzar este 

apoyo será crucial para el bienestar de los negociantes y la prosperidad del 

Centro Comercial Ormeño.  

1.2.1. Preocupación de la organización por el bienestar de sus empleados 

Cuando los negociantes de un centro comercial sienten que la gerencia 

valora sus contribuciones y se preocupa por su bienestar (24), se genera un 

clima laboral positivo, que los hace sentir seguros y motivados. Este apoyo 

reduce el estrés de las presiones comerciales (23). al percibirse respaldados. 

Sin embargo, si perciben una baja preocupación por su bienestar, el estrés 

aumenta, llevando a frustración y agotamiento (19). Por ello, para el éxito del 

Centro Comercial Ormeño en 2025, es crucial que su administración 

demuestre activamente este interés por el bienestar de sus negociantes. 

1.2.2. Valoración de las contribuciones del empleado 

Sentirse que las contribuciones de los interantes de una organización son 

valorados fomenta un buen clima y disminuye la frustración (24). 

1.2.3. Confianza de los administradores en la realización del trabajo 
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La confianza de los superiores empodera a los negociantes, reduciendo la 

ansiedad y promoviendo la iniciativa en el dinámico entorno comercial.  

1.2.4. Reconoce la importancia de su participación en la  organización.  

Sentirse parte importante de la organización, crea un sentido de pertenencia 

que mitiga el estrés por aislamiento y fomenta la colaboración (22). En 

esencia, un fuerte apoyo organizacional es crucial para el bienestar y la 

eficacia de los negociantes en este centro comercial (19). 

1.3. Orientación a las tareas 

En el contexto del Centro Comercial Ormeño en Arequipa para el 2025, la 

orientación a las tareas es un pilar fundamental que moldea directamente el 

clima laboral y los niveles de estrés que experimentan los negociantes. Este 

concepto se enfoca en la claridad de las expectativas y la definición de metas 

para optimizar el rendimiento y el bienestar. 

La orientación a las tareas se refiere a un estilo de gestión o enfoque que 

prioriza la organización, planificación y ejecución eficiente de las actividades 

necesarias para lograr los objetivos establecidos (19). Para los negociantes 

de un centro comercial, esto implica una dirección clara sobre "qué" se debe 

hacer y "cómo" se medirá el éxito en un entorno dinámico y competitivo. 

1.3.1.  Tiene claro lo que se espera de su participación en el trabajo.  

Aborda la claridad de rol, que es la medida en que un individuo comprende 

sus responsabilidades, deberes y las expectativas de rendimiento asociadas 

a su puesto (23). Para un negociante en el Centro Comercial Ormeño, tener 

esta claridad reduce significativamente la ambigüedad de rol, una importante 

fuente de estrés que puede generar confusión, frustración y una sensación 
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de falta de control. Cuando los comerciantes saben exactamente lo que se 

espera de ellos, pueden concentrar sus esfuerzos de manera más efectiva, 

planificar sus operaciones diarias con mayor confianza y sentirse más 

competentes, lo que contribuye a un clima laboral más estable y predecible. 

1.3.2. Objetivos laborales bien definidos  

Facilita la planificación estratégica y la priorización de tareas. Al conocer sus 

metas, los comerciantes pueden medir su progreso y experimentar una 

sensación de logro, fortaleciendo su motivación y su percepción de un 

ambiente de trabajo justo y con propósito (19). 

2.   Estrés laboral 

El estrés laboral es una reacción física y emocional que surge cuando las 

exigencias laborales superan la capacidad de una persona o sus recursos. 

Esta brecha tiene efectos negativos en la salud física y mental que se 

multiplican por 25. El estrés proviene de factores como el exceso de tareas, 

la falta de control, roles laborales imprecisos, relaciones poco saludables y 

la falta de apoyo, como se muestra en el diagrama 26. Si el estrés persiste 

durante un tiempo prolongado, pueden aparecer problemas de salud, 

ansiedad, agotamiento y menor productividad (27). 

El estrés laboral en los Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025, surge 

cuando las exigencias de su trabajo superan su capacidad para manejarlas, 

creando un desequilibrio entre lo que se les pide y los recursos que tienen 

(28). Este estrés no es solo una reacción individual, sino que se ve agravado 

por las características propias del comercio minorista. 
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Las principales causas de estrés para estos comerciantes incluyen la 

constante presión por ventas (23), la interacción continua con clientes, la 

incertidumbre económica y la competencia (29), las jornadas largas e 

irregulares (30), la carga administrativa y la sensación de falta de control. 

Cuando estas presiones sobrepasan al negociante, se manifiestan en fatiga, 

ansiedad o agotamiento emocional Si el estrés es prolongado, no solo afecta 

la salud del comerciante, sino que también reduce su productividad, la 

calidad del servicio al cliente y puede llevar al abandono del negocio, 

afectando negativamente la rentabilidad y sostenibilidad en el centro 

comercial de Ormeño, Arequipa (31). 

2.1.  Categorías del estrés laboral 

Magnitud o intensidad de la respuesta psicofisiológica y emocional que estos 

comerciantes experimentan cuando perciben que las demandas de su 

actividad comercial exceden sus capacidades o recursos personales y 

organizacionales para afrontarlas (28). Donde la categoría es un indicador 

de la discrepancia percibida entre las exigencias inherentes al rol de 

negociante en un centro comercial y los recursos disponibles para 

manejarlas eficazmente. 

La clasificación de la categoría de estrés laboral se realiza generalmente a 

través de escalas psicométricas estandarizadas que asignan puntuaciones, 

las cuales  luego se interpretan en rangos preestablecidos como bajo, medio 

o alto; cada uno con características e impactos distintos en los trabajadores. 

Una categoría baja de estrés; se asocia con escasos o nulos síntomas, 

buena capacidad de afrontamiento y un equilibrio vida-trabajo sano, incluso 

con "eustrés" o estrés positivo (32). Esto se traduce en un clima laboral 
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positivo, alta satisfacción y productividad, donde los negociantes se sienten 

competentes y en control. 

 La categoría media de estrés; implica que los individuos comienzan a 

 sentir las demandas laborales como un desafío, con síntomas leves y 

 esporádicos (fatiga, irritabilidad), aunque generalmente logran 

 manejarlas(32). Esta categoría  puede indicar un clima con áreas de 

 mejora y, si no se aborda, podría escalar a un estrés alto, poniendo en 

 riesgo el bienestar de los negociantes. 

 Categoría alto de estrés; caracterizada por una respuesta intensa y 

 persistente, con síntomas graves como ansiedad crónica, agotamiento y 

 problemas de concentración (29). Aquí, las demandas superan 

 drásticamente los recursos, llevando a la fase de "agotamiento" (32). 

 Esta categoría es propio de un clima laboral tóxico, impacta 

 severamente la salud física y mental, reduce drásticamente la 

 productividad y aumenta el riesgo de burnout y rotación de personal 

 comprometiendo gravemente la viabilidad del negocio para los 

 negociantes (31). 

Categoría Muy Alto de Estrés; esta es la categoría más crítica de estrés, 

donde los negociantes experimentan una sobrecarga extrema y crónica. Los 

síntomas son graves y constantes, pudiendo incluir trastornos de ansiedad, 

depresión, agotamiento severo, problemas de salud psicosomáticos y una 

incapacidad significativa para funcionar eficazmente en el trabajo. La fase de 

"agotamiento" es predominante, con un desgaste profundo de los recursos 

físicos y psicológico (29). 

2.3. MARCO CONCEPTUAL 
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 Clima Laboral: 

Los empleados comparten percepciones sobre diferentes aspectos del 

entorno laboral, como las normas, estructuras y procesos de la organización. 

Estas describen cómo perciben las políticas de su empresa y el ambiente 

laboral (19). 

Estrés laboral: 

Reacciones físicas y emocionales que experimenta una persona cuando las 

exigencias laborales superan sus posibilidades, los recursos con los que 

cuenta o se siente incapacitada para afrontarlas. Creo que es una 

experiencia común (33). 

Negociantes:  

Personas, ya sean naturales o jurídicas (como dueños de tiendas o 

empresas), que se dedican de manera habitual y profesional a la compra y 

venta de bienes o servicios con el fin de obtener un lucro o ganancia (34).  

Salud ocupacional: 

Esta actividad involucra muchos campos diferentes y busca que los 

trabajadores obtengan una mejor salud enfocándose en prevenir 

enfermedades y accidentes y reparar o eliminar condiciones y factores que 

podrían ser riesgosos o conducir a problemas. 
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CAPÍTULO III 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El diseño de la investigación fue no experimental debido a que no se realizó 

ninguna manipulación en las variables de estudio, no se modificó 

intencionalmente las variables independientes para que se pueda observar 

su efecto en otras. En esta investigación solo se medió y observó los 

fenómenos y variables tal como se encontraron en su contexto natural para 

poder ser analizadas  

3.2. TIPO DE INVESTIGACIÓN  

La investigación se describió como un estudio básico y Rodríguez (36) 

señala que el objetivo es generar información científica mediante análisis que 

no se utiliza directamente en la práctica. Además, se diseñó de forma 

transversal, como señalan Cabezas, Andrade y Torres (35), lo que permite 

a los investigadores evaluar el comportamiento entre dos variables utilizando 

datos recopilados en un solo período. Esto significa que los eventos se 

revisan solo por un momento. Desde el punto de vista explicativo, el estudio 

busca mostrar cómo la variable independiente puede afectar a la variable 

dependiente, buscando causas y efectos (36). 
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Enfoque: 

El enfoque utilizado es cuantitativo, ya que se basa en la recolección y el 

análisis estadístico de datos numéricos. Se emplean instrumentos 

estructurados para medir con precisión las variables clima y estrés laboral. 

3.3. MÉTODOS APLICADOS A LA INVESTIGACIÓN 

La investigación utilizó el método de lógica deductiva, es decir, los principios 

encontrados de antemano se aplicaron para casos particulares porque los 

juicios estaban conectados. El análisis es una forma de deducción que se 

utiliza en este tipo de trabajo para el estudio científico.  

3.4. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.4.1. Población 

La población estuvo compuesta por los negociantes del Centro comercial 

Ormeño, ubicado en la ciudad de Arequipa; los mismos que son una totalidad 

de 134 comerciantes.  

3.4.2. Muestra 

Por ser una población relativamente pequeña, para la presente 

investigación; la muestra estuvo constituida por la totalidad de la población 

es decir 134 comerciantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 2025. 

Muestreo: Se eligió el Muestreo simple aleatorio, en el que las unidades de 

análisis tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionadas. 

Criterio de Inclusión:  

- negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 
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- negociantes que deseen participar de la investigación 

 Criterio de Exclusión:  

- negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

- negociantes que deseen participar de la investigación. 

3.5. TÉCNICAS, FUENTES E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACIÓN 

3.5.1. Técnicas: 

  Para ambas variables : Entrevista 

3.5.2. Instrumentos:  

Variable Independiente:  

El instrumento que se utilizó fué la Escala Breve de Clima Laboral de Martínez-

Tur, Peiró y Ramos (37): Mide tres dimensiones básicas: Relaciones 

interpersonales, apoyo organizacional y orientación hacia las tareas. El 

propósito fué Ofrecer una herramienta rápida y válida para evaluar el clima 

laboral en pocos minutos, útil en investigaciones o diagnósticos 

organizacionales. Presenta un formulario de 10 Items con respuestas tipo 

Likert y con afirmaciones relacionadas al ambiente de trabajo, usa una escala 

de 1 al 5. Interpretación general: 

40 a 50 = Excelente clima laboral en esa dimensión 

30 a 39 Buen clima, pero con posibilidades de mejora. 

20 a 29 Clima laboral regular, atención necesaria  

10 a 19 Clima laboral deficiente, intervención urgente. (37) 
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Variable Dependiente: 

Se utilizó como instrumento la guía de entrevista de Villalobos para la 

medición del estrés laboral. Se aplicó la tercera versión del cuestionario de 

estrés laboral de Villalobos para determinar la exposición de los trabajadores 

al estrés laboral. Esta encuesta, creada en 2016, consta de treinta y una 

preguntas. Las respuestas siguen opciones tipo Likert, como "siempre", "casi 

siempre", "a veces" o "nunca", y se califican con 4, 3, 2 o 1 punto. La 

puntuación total determinará la categoría de estrés a la que pertenece cada 

persona. 

0-25  =  Bajo 

26-50 = Medio 

51-75 = Alto 

76-100 = Muy Alto  

3.6. PLAN DE RECOLECCIÓN Y PROCESAMIENTO DE DATOS 

Para la recolección de datos se realizó los trámites administrativos mediante 

una solicitud al jefe del establecimiento. Seguidamente las coordinaciones 

que permitieron obtener los datos para lo cuál se aplicaron los instrumentos 

diseñados para tal fin, previa firma del consentimiento informado. 

Procesamiento de datos 

La información obtenida; fué codificada ingresada a un programa de base de 

datos Excel y posteriormente fueron trasladados al Software estadístico 

SPSS versión 25, donde se procesaron considerando los criterios del 95% 

de confianza y un 0.5% de margen de error, asimismo se aplicaron las 
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fórmulas estadísticas para obtener los resultados que permitieron elaborar 

las tablas estadísticas y su posterior análisis e interpretación., considerando 

los objetivos propuestos en la investigación. 

3.7. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS  

La prueba estadística utilizada fue la de chi-cuadrado. 

Formula de la chi cuadrada: 

𝒙𝟐 =∑
(𝑜𝑖 − 𝑒𝑖)

2

𝑒𝑖
 

Donde: 

X2: Chi cuadrado 

ei :frecuencia esperada 

oi :frecuencia observada 

3.8. VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

3.8.1. Validez 

El instrumento sobre Clima laboral fue construido y validado  por Caldwell, 

Bradley 1984 y a partir de entonces ha sido utilizado en diversas 

investigaciones.  

El cuestionario de evaluación de estrés laboral ha sido  adaptado  del 

cuestionario de Gloria H. Villalobos para trabajadores de un centro comercial. 

3.8.2. Confiabilidad 
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La confiabilidad del instrumento fué evaluada a través de la prueba piloto y 

el cálculo del Alfa de Cronbach. En primer lugar, se aplicará el cuestionario 

a un grupo pequeño de pacientes similares a los de la muestra real, con el 

fin de comprobar la consistencia interna del instrumento. Posteriormente, se 

calculará el Alfa de Cronbach,  

 A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula así: 

 

Donde: 

 Es la varianza del ítem i. 

 Es la varianza de los valores totales observados. 

 Es el número de preguntas o ítem 

 Teniendo un resultado de 0,842 lo cual indica que el instrumento es 

 confiable y se utilizó para la recolección de datos. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

4.1.  RESULTADOS. 

La investigación tuvo como objetivo general: Determinar la influencia del 

Clima laboral en el estrés Laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa 2025. 

Se analizaron los resultados de las siguientes dimensiones; relaciones 

interpersonales, apoyo organizacional, orientación a las tareas así como 

también el estrés laboral, los resultados encontrados fueron 

estadísticamente significativos con valores de p<0.05, los  mismos que 

presentamos a continuación. 
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Tabla 1.  Respeto en el lugar de trabajo y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa 2025 

Respeto en el lugar de trabajo 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 3 2.2 5 3.7 6 4.5 14 10.4 

En desacuerdo 7 5.2 28 20.9 9 6.7 44 32.8 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 13 9.8 23 17.2 8 6.0 44 33.0 

De acuerdo 1 0.7 16 11.9 7 5.2 24 17.8 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 8 6.0 0 0.0 8 6.0 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 17.051 P= 0.030   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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El primer objetivo específico busco analizar las relaciones interpersonales que 

influyen en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

En la tabla 1, se analiza el respeto entre las personas en el lugar de trabajo y su 

influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa, donde 33% de los negociantes refieren que están ni de acuerdo y ni en 

desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, el 32.8% están en 

desacuerdo, 17.8% están de acuerdo que en su lugar de trabajo exista el 

respeto,10.4% están totalmente en desacuerdo y 6% están totalmente de acuerdo 

que en el lugar de trabajo exista el respeto. 

Los negociantes del centro comercial Ormeño presentaron estrés laboral alto en el 

20.9% de los que están en desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo, 

en el mismo grupo 6.7% tienen estrés laboral muy alto, y 5.2% tienen estrés laboral 

medio. Asimismo 17.2% presento estrés laboral alto en los negociantes que 

manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo sobre el respeto en el lugar de 

trabajo. 

Al análisis estadístico se obtuvieron los valores Χ²cal = 17.051 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 a un Nivel de significancia de P=0.030, resultado que es 

estadísticamente significativo. 

En el presente estudio se encontró que 33% de los negociantes refieren que están 

ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo 

cuál muestra una relación significativa con el estrés laboral de los negociantes 

(X²cal= 17.051; p=0.030). Se observó que aquellos que manifestaron estár en 

desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron  mayor proporción 
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de estrés laboral alto (20.9%), mientras que los que estuvieron totalmente de 

acuerdo no presentaron estrés laboral medio. 

Al respecto Pacheco refiere que la calidad de las relaciones interpersonales en el 

entorno de los negocios impacta directamente el ambiente laboral y el estrés de los 

profesionales. Estas dinámicas, que incluyen la comunicación, la colaboración, el 

respeto entre los miembros de la organización y  la gestión de desacuerdos, son 

vitales para el funcionamiento del equipo y la eficiencia en un ámbito de personas 

negociantes. (21) 
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Tabla 2.  Ambiente de apoyo entre compañeros y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa 2025. 

  Estrés laboral 

Ambiente de apoyo entre compañeros Medio Alto  Muy alto Total 

  fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 4 3.1 5 3.7 9 6.7 18 13.5 

En desacuerdo 17 12.8 35 26.1 10 7.5 62 46.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2.0 25 18.7 10 7.5 38 28.2 

De acuerdo 0 0.0 12 9.0 1 0.7 13 9.7 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 3 2.2 0 0.0 3 2.2 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 24.262 P= 0.002   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 2, analizamos el indicador  ambiente de apoyo entre compañeros y su 

influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa, donde; 46.4% refieren que están en desacuerdo que exista ambiente de 

apoyo entre compañeros, 28.2% manifiestan que no están ni de acuerdo ni en 

desacuerdo sobre el ambiente de apoyo entre compañeros, 13.5% están totalmente 

en desacuerdo, 9.7% están de acuerdo y sólo 2.2% refieren estar totalmente de 

acuerdo sobre la existencia del ambiente de apoyo entre compañeros.  

En los negociantes que están en desacuerdo que exista un ambiente de apoyo 

entre compañeros el 26.1% presentan estrés laboral alto, 12.8% estrés laboral 

medio y 7.5% estrés laboral muy alto. Por otro lado los que refieren que están ni de 

acuerdo ni en desacuerdo  sobre el ambiente de apoyo entre compañeros ; 18.7% 

presentaron estrés laboral alto, 7.5% estrés muy alto y 2.0% estrés medio.  

Al análisis estadístico se obtuvieron los valores Χ²cal = 24.262 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 el valor de P=0.002, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

En el presente estudio se encontró que 33% de los negociantes refieren que están 

ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo 

cuál muestra una relación significativa con el estrés laboral de los negociantes 

(X²cal= 17.051; p=0.030). Se observó que aquellos que manifestaron estár en 

desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron  mayor proporción 

de estrés laboral alto (20.9%), mientras que los que estuvieron totalmente de 

acuerdo no presentaron estrés laboral medio. 

Lussier, R.(23), refiere que en el exigente y cambiante ambiente de un centro 

comercial, donde los negociantes enfrentan constantes presiones de ventas y 
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clientes, el apoyo entre compañeros se vuelve un factor crucial. Este respaldo 

mutuo funciona como un amortiguador contra el estrés laboral, ya que reduce la 

percepción de la carga de trabajo y mejora la capacidad para afrontar desafíos. 

. 
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Tabla 3.  Trabajo en equipo en la organización y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa 2025. 

Trabajo en equipo 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 6 4.5 6 4.5 7 5.2 19 14.2 

En desacuerdo 14 10.4 38 28.4 17 12.7 69 51.5 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4 3.0 21 15.7 6 4.5 31 23.2 

De acuerdo 0 0.0 14 10.4 0 0.0 14 10.4 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 1 0.7 0 0.0 1 0.7 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas 

                 

X2
cal= 17.916 P= 0.022   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 3, se analiza la variable trabajo en equipo en la organización y su 

influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño, en el 

cual   51.5% de los negociantes refieren que están en desacuerdo que en su 

organización exista trabajo en equipo, 23.2% indican que están ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, 14.2% estan totalmente en desacuerdo, 10.4% de acuerdo y  el 0.7% 

están totalmente de acuerdo que en su organización existe trabajo en equipo. 

Por otro lado, el 28.4% presentan un estrés laboral alto en los negociantes que 

están en desacuerdo que en su organización exista trabajo en equipo, 12.7% 

presentan estrés muy alto y 10.4% presentan estrés medio. Asimismo el 15.7% 

presentan estrés laboral alto en los negociantes que manifestaron estar ni de 

acuerdo ni en desacuerdo que en su organización exista trabajo en equipo, en este 

mismo grupo 4.5% presento estrés laboral  muy alto y  3.0% estrés laboral medio. 

Al análisis estadístico se obtuvieron valores Χ²cal = 17.916 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8  el valor de P=0.022, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

En el presente estudio se encontró que 33% de los negociantes refieren que están 

ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo 

cuál muestra una relación significativa con el estrés laboral de los negociantes 

(X²cal= 17.051; p=0.030). Se observó que aquellos que manifestaron estár en 

desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron  mayor proporción 

de estrés laboral alto (20.9%), mientras que los que estuvieron totalmente de 

acuerdo no presentaron estrés laboral medio. 

Los resultados encontrados coinciden con lo que afirma Lussier, R.: Los 

negociantes de centros comerciales enfrentan múltiples fuentes de estrés, como la 
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presión de ventas, la atención al cliente y las largas jornadas (23). Si a estas 

exigencias se suma un clima laboral deficiente, marcado por la falta de apoyo entre 

colegas, mala comunicación o competencia desleal, el estrés puede dispararse, 

reduciendo la capacidad individual para manejar la situación. 
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Tabla 4.  Preocupación por el bienestar de los empleados y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Preocupación por el bienestar de los 
empleados 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 14 10.4 16 11.9 9 6.7 39 29.0 

En desacuerdo 3 2.3 26 19.4 10 7.6 39 29.3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 7 5.2 30 22.5 7 5.2 44 32.9 

De acuerdo 0 0.0 7 5.2 3 2.2 10 7.4 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 1 0.7 1 0.7 2 1.4 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas 

                 

X2
cal= 16.858 P= 0.032   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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El segundo objetivo específico busco analizar si el apoyo organizacional influye en 

el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

En la tabla 4, se analiza el indicador Preocupación por el bienestar de los 

empleados y su influencia en el estrés laboral, donde, 32.9% de los negociantes 

están ni de acuerdo ni en desacuerdo que la organización se preocupe por el 

bienestar de sus empleados, el 29.3% manifiestan que están en desacuerdo, 29% 

manifiesta estar totalmente de acuerdo, 7.4% manifiesta que están de acuerdo y 

sólo 1.4% está totalmente de acuerdo 

Es resaltante que, el 22.5% de los negociantes presentan estrés laboral alto en los 

que manifestaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo de que la organización se 

preocupe por el bienestar de los empleados. De otro lado el 19.4% presentaron 

estrés laboral alto en los negociantes que manifestaron estar en desacuerdo que la 

organización se preocupe por el bienestar de sus empleados. 

Al análisis estadístico se obtuvieron valores Χ²cal = 16.858 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 un valor de P=0.032, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

Los resultados evidencian que  32.9% de los negociantes refieren que están ni de 

acuerdo y ni en desacuerdo que la organización se preocupe por los miembros del 

Centro Comercial, lo cuál muestra una relación significativa con el estrés laboral de 

los negociantes (X²cal= 16.858; p=0.032). Se observó que aquellos que 

manifestaron estár en desacuerdo que la organización se proecupe por sus 

empleados presentaron  mayor proporción de estrés laboral muy alto (7.6%), 

mientras que los que estuvieron totalmente en desacuerdo presentaron estrés 

laboral medio en mayor proporción (10.4%). 
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Los resultados concuerdan con lo que refiere Lussier (23), un Apoyo organizacional 

elevado mejora el clima laboral, haciendo que los negociantes se sientan seguros 

y motivados. Esto reduce el estrés por la presión de ventas y la competencia. 
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Tabla 5.  Percepción de la valoración de sus contribuciones y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Percepción de la valoración de sus  
contribuciones  

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 12 9.0 14 10.4 10 7.5 36 26.9 

En desacuerdo 11 8.2 32 23.9 11 8.2 54 40.3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0 20 14.9 7 5.2 27 20.1 

De acuerdo 1 0.7 13 9.8 2 1.5 16 12.0 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 1 0.7 0 0.0 1 0.7 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 17.896 P= 0.022   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 5, se analiza la percepción de la valoración de sus contribuciones y su 

influencia y el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa, donde, 40.3% de los negociantes perciben que la organización valora sus 

contribuciones, el 26.9% están totalmente en desacuerdo, 20.1% manifiestan estar 

ni de acuerdo ni en desacuerdo, 12.0% estan de acuerdo y  el 0.7% de los 

negociante están totalmente de acuerdo que la organización valore sus 

contribuciones. 

Por otro lado, el 23.9% de los negociantes que están en desacuerdo que la 

organización valore sus contribuciones presentan un estrés laboral alto, el 14.9% 

de los negociantes que están ni de acuerdo ni en desacuerdo que la organización 

valore sus contribuciones presentan un estrés laboral alto y 1.5% de los 

negociantes, están de acuerdo que la organización valore sus contribuciones  

presentan un estrés laboral muy alto. 

Al análisis estadístico, se obtuvieron los valores Χ²cal = 17.896 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8. El valor de P=0.022, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

En el presente estudio se encontró que 40.3% de los negociantes refieren que están 

desacuerdo que la organización valore sus contribuciones, lo cuál muestra una 

relación significativa con el estrés laboral de los negociantes (X²cal= 17.896; 

p=0.022). Se observó que aquellos que manifestaron estár totalmente de acuerdo 

no presentaron estrés medio ni muy alto. 

Los resultados coinciden con lo que sostiene Eisenberger, et al.(24), el sostener 

que sentirse que las contribuciones de los integrantes de una organización que son 

valorados fomenta un buen clima y disminuye la frustración. 
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Tabla 6. Confianza de los superiores para realizar bien su trabajo y su influencia en el estrés laboral en negociantes del 

Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025 

Confianza de los superiores para realizar 
bien su trabajo 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 8 6.0 8 6.0 2 1.5 18 13.5 

En desacuerdo 2 1.5 12 9.0 5 3.8 19 14.3 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0.0 20 14.8 4 3.0 24 17.8 

De acuerdo 14 10.4 38 28.4 16 11.9 68 50.7 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 2 1.5 3 2.2 5 3.7 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 21.300 P= 0.006   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 6, se analiza el indicador Confianza de los superiores para realizar bien 

su trabajo y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa, donde; 50.7% de los negociantes están de acuerdo que sus 

superiores confían en ellos para hacer bien su trabajo, el 17.8% de los negociantes 

están ni de acuerdo ni en desacuerdo que sus, 14.3% refieren estar en desacuerdo, 

13.5% totalmente en desacuerdo y el 3.7% de los negociantes están totalmente de 

acuerdo que sus superiores confían el ellos para realizar bien su trabajo. 

Por otro lado, el 28.4% de los negociantes que están de acuerdo que sus superiores 

confían en ellos para realizar bien su trabajo, presentan un estrés laboral alto, el 

14.8% de los negociantes que manifestaron que están ni de acuerdo ni en 

desacuerdo que sus superiores confíen el ellos por su buen trabajo  presentan un 

estrés laboral alto y el 11.9% de los negociantes que manifiestan estár totalmente 

de acuerdo de que sus superiores confían en ellos por su buen trabajo  presentan 

un estrés laboral muy alto. 

Al análisis estadístico se obtuvieron los valores Χ²cal = 21.300 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 y un valor de P=0.006, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

Los resultados de este estudio han mostrado que existe una asociación significativa 

entre la percepción de confianza en los superiores para realizar bien su trabajo y 

los niveles de estrés laboral (χ² = 21.300; p = 0.006). Esto es coherente con lo 

encontrado en investigaciones latinoamericanas: por ejemplo, Mejía et al. (38) 

identificaron que la supervisión inadecuada y las malas relaciones con los 

superiores aumentan el riesgo de estrés laboral en trabajadores de seis países de 

Latinoamérica. Asimismo, Pereira (39) señala que un mayor apoyo organizacional 
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percibido del cual la confianza de los superiores es un componente, está 

inversamente relacionado con el estrés laboral. En el contexto peruano, Dávila 

Barbarán (40) encontró que un clima organizacional débil, caracterizado por 

supervisión deficiente y falta de confianza, se asociaba a mayores niveles de estrés. 

Por tanto, nuestros hallazgos corroboran este patrón: cuando los trabajadores 

perciben poca confianza y respaldo por parte de sus superiores, el estrés laboral 

tiende a elevarse. 
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Tabla 7.   Sentirse parte importante de la organización y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Sentirse parte  importante de la 
organización 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 10 7.5 8 6.0 5 3.7 23 17.2 

En desacuerdo 9 6.7 28 20.9 8 6.0 45 33.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 2.2 24 17.9 10 7.5 37 27.6 

De acuerdo 2 1.5 16 11.9 6 4.5 24 17.9 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 4 3.0 1 0.7 5 3.7 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 16.633 P= 0.034   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 7, se analiza el indicador Sentirse parte  importante de la organización 

y su Influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa, se halló: 33.6%  refieren estar en desacuerdo de sentirse parte 

importante en  la organización, el 27.6% refieren estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo, 17.9% están de acuerdo, 17.2% totalmente en desacuerdo y sólo 3.7% 

totalmente de acuerdo. 

Por otro lado, el 20.9% de los negociantes que están en desacuerdo en ser parte 

importante de la organización presentan un estrés laboral alto, en el mismo grupo 

6.0% presentaron estrés laboral muy alto. Asimismo el 17.9% de los que están ni 

de acuerdo ni en desacuerdo de sentirse parte importante de la organización 

presentan un estrés laboral alto, y el 7.5% presentaron estrés laboral muy alto. 

Al análisis estadístico se obtuvieron los valores Χ²cal = 16.633 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 en valor de P= 0.034, resultado que es estadísticamente 

significativo. 

El presente estudio evidencia que existe una asociación significativa entre el 

indicador, sentirse parte  importante de la organización y su influencia en el estrés 

laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa (χ² = 16.633; p = 

0.034). resultado que es coherente con  Goleman (22), quien sostiene que Sentirse 

parte importante de la organización, crea un sentido de pertenencia que mitiga el 

estrés por aislamiento y fomenta la colaboración (22) 
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Tabla 8.  Tener claro lo que se espera de él en su trabajo y su Influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa 2025 

Tener claro lo que se espera de él en su  
trabajo 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 4 3.0 12 9.0 10 7.5 26 19.5 

En desacuerdo 7 5.2 13 9.7 1 0.7 21 15.6 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 11 8.3 24 17.8 8 6.0 43 32.1 

De acuerdo 1 0.7 23 17.2 8 6.0 32 23.9 

Totalmente de acuerdo 1 0.7 8 6.0 3 2.2 12 8.9 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 16.955 P=  0.031   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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El tercer objetivo específico busco determinar si la orientación a las tareas influye 

en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

En la tabla 8, se analiza el indicador Tener claro lo que se espera de él en su trabajo 

y su Influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa, donde: 32.1% están ni de acuerdo ni en desacuerdo de tener claro que 

se espera de él en su trabajo, el 23.9% están de acuerdo, 19.5% totalmente de 

acuerdo, 15.6% en desacuerdo y 8.9% totalmente de acuerdo. 

Por otro lado, el 17.8% de los negociantes que están ni de acuerdo ni en 

desacuerdo de  tener claro lo que se espera de él en su trabajo presentaron un 

estrés laboral alto, en este grupo el 6.0% presento estrés laboral muy alto. 

Asimismo el 17.2% de los negociantes que están de acuerdo de lo que se espera 

de él en su trabajo tienen un estrés laboral alto, en el mismo grupo 6.0% presento 

estrés laboral muy alto. Es resaltante que 7.5% presento estrés laboral muy alto en 

los negociantes que manifestaron estar totalmente en desacuerdo de tener claro lo 

que se espera de él en su trabajo.  

Al análisis estadístico se obtuvo los valores Χ²cal = 16.955 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 y el valor de P= 0.031, resultado que es estadísticamente 

significativo.  

Los resultados evidencian que existe una asociación significativa entre el indicador, 

tener claro lo que se espera de él en su trabajo y su Influencia en el estrés laboral 

en negociantes (χ² = 16.955; p = 0.031). Al respecto Luisier (23).      Aborda la 

claridad de rol, que es la medida en que un individuo comprende sus 

responsabilidades, deberes y las expectativas de rendimiento asociadas a su 

puesto. Para un negociante en el Centro Comercial Ormeño, tener esta claridad 
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reduce significativamente la ambigüedad de rol, una importante fuente de estrés 

que puede generar confusión, frustración y una sensación de falta de control. 

Cuando los comerciantes saben exactamente lo que se espera de ellos, pueden 

concentrar sus esfuerzos de manera más efectiva, planificar sus operaciones 

diarias con mayor confianza y sentirse más competentes, lo que contribuye a un 

clima laboral más estable y predecible. 
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Tabla 9. Tener claro que los Objetivos laborales esta bien definidos y su influencia en el estrés laboral en negociantes 

del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Tener claro que los objetivos Objetivos 
laborales estan bien definidos 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Totalmente en desacuerdo 5 3.8 17 12.7 2 1.5 24 18.0 

En desacuerdo 9 6.7 13 9.7 8 6.0 30 22.4 

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 9 6.7 30 22.4 10 7.5 49 36.6 

De acuerdo 1 0.7 18 13.4 6 4.4 25 18.5 

Totalmente de acuerdo 0 0.0 2 1.5 4 3.0 6 4.5 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas. 

                 

X2
cal= 17.272 P= 0.027   ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 15.507 Gl= 8           
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En la tabla 9, se analiza el indicador: tener claro que los objetivos laborales están 

bien definidos y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa, se halló que el 36.6% refieren estar ni de acuerdo y 

ni en desacuerdo que los objetivos laborales de su organización esten bien 

definidos, el 22.4% están en desacuerdo, 18.5% manifiestan estar de acuerdo, 18% 

totalmente en desacuerdo y 4.5% totalmente de acuerdo. 

Por otro lado, el 22.4% de los negociantes que están ni de acuerdo ni en 

desacuerdo en tener claro que los objetivos laborales esten bien definidos  

presentan un estrés laboral alto, en el mismo grupo 7.5% presentaron estrés laboral 

muy alto. Asimismo el 13.4% de los negociantes que están de acuerdo que los 

objetivos laborales están bien definidos tienen un estrés laboral alto y 4.4%  tienen 

un estrés laboral muy alto. 

Al análisis estadístico se obtuvo los valores Χ²cal = 17.272 mayor que Χ²tab= 

15.507 para GL= 8 a un Nivel de significancia de P= 0.027, resultado que es 

estadísticamente significativo. 

Los resultados evidencian que existe una asociación significativa entre el indicador: 

tener claro que los objetivos laborales están bien definidos y su influencia en el 

estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño (χ² = 17.272; p = 

0.027). El tener claro que los objetivos laborales están bien definidos, facilita la 

planificación estratégica y la priorización de tareas. Al conocer sus metas, los 

comerciantes pueden medir su progreso y experimentar una sensación de logro, 

fortaleciendo su motivación y su percepción de un ambiente de trabajo justo y con 

propósito (19) 
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Tabla 10. Influencia del Clima laboral en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. 

Clima laboral 

Estrés laboral 

Medio Alto  Muy alto Total 

fi % fi % fi % fi % 

Clima laboral deficiente 11 8.2 15 11.2 5 3.8 31 23.2 

Clima laboral regular 12 9.0 54 40.3 19 14.2 85 63.5 

Buen clima 1 0.7 10 7.5 3 2.2 14 10.4 

Excelente clima laboral 0 0.0 1 0.7 3 2.2 4 2.9 

Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0 

Fuente: Entrevistas 

                 

X2
cal= 15.147 

P=0.019 
    

ES SIGNIFICATIVA 

X2
tab= 12.592 Gl= 6           
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En la tabla 10, se analiza la Influencia del Clima laboral en el estrés laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa, en el cual se tiene que el 63.5% 

perciben un clima laboral regular en los que 40,3% presentan estrés laboral alto y 

14.2% presenta estrés laboral muy alto. Asimismo el 23.2% de los negociantes tienen 

un clima laboral deficiente en los cuales el 11.2% presento estrés laboral alto, 8.2% 

estrés laboral medio y 3,8% estrés laboral muy alto. De otro lado 10.4% presento buen 

clima laboral en los que 7.5% presentaron estrés alto y el 2.2% estrés laboral muy 

alto. Tambien obsevamos que 2.9% tienen excelente clima laboral sin embargo 2.2% 

de los negociantes presentaron estrés laboral muy alto. 

Al análisis estadístico se obtuvo los valores Χ²cal = 15.147 mayor que Χ²tab= 12.592 

para GL= 6 a un Nivel de significancia de P= 0.019, resultado que es estadísticamente 

significativo 

Los resultados del presente estudio muestran una asociación estadísticamente 

significativa entre la calidad del clima laboral y el nivel de estrés laboral (χ² = 15.147; 

p = 0.019). En consonancia con investigaciones previas en el ámbito latinoamericano, 

por ejemplo, Lazo Manrique & Lazo Manrique (41) encontraron que una percepción 

desfavorable del clima laboral se correlaciona con mayor vulnerabilidad al estrés (r = 

–0.42). Asimismo, en México, Cruz Montes (42) identificó que los entornos con mala 

comunicación, liderazgo deficiente y poca motivación propician niveles más altos de 

estrés entre el personal administrativo. Estas evidencias sugieren que el clima laboral 

actúa como un factor organizacional que puede amortiguar o, por el contrario, 

exacerbar el estrés laboral. En nuestra muestra, la mayoría del personal (63.5 %) 

calificó el clima como “regular”, y dentro de ese grupo se observaron elevados 

porcentajes de estrés nivel alto o muy alto (40.3 % + 14.2 %). Este hallazgo indica que 

mejorar el clima organizacional, fortalecer la comunicación, el liderazgo, la 



56 
 

participación y las condiciones de trabajo; podría constituir una estrategia clave para 

reducir el estrés laboral en esta institución. La revisión latinoamericana de Dávila Vega 

de Sotelo & Cuadros Santos (43) refuerza que el estrés laboral es un fenómeno 

multidimensional en la región, por lo que las intervenciones organizacionales tienen 

relevancia tanto local como regional. 
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Tabla 11.  Estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa 2025. 

Estrés Laboral N° % 

Medio 24 17.9 

Alto 80 59.7 

Muy alto 30 22.4 

Total: 134 100.0 

Fuente: Entrevistas 
 

El cuarto objetivo específico busco identificar la categoría del estrés laboral en 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa. 

En la tabla 11, se identifico el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial 

Ormeño Arequipa 2025, donde: el 59.7% de los negociantes tienen estrés laboral 

alto, el 22.4% presentan estrés laboral muy alto y el 17.9%  estrés laboral medio. 

El estrés laboral es la respuesta física y emocional que ocurre cuando las 

exigencias del trabajo superan la capacidad o los recursos de una persona.  Este 

desequilibrio puede dañar la salud física y mental (25). 

 

 

 

 

CONCLUSIONES 
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PRIMERA:  Se concluye que el clima laboral influye en el estrés laboral de los 

negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025, por lo cual 

se acepta las hipótesis planteadas.  

SEGUNDA:  Se analizó que las relaciones interpersonales influyen en el estrés 

laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa, se 

evidenció: 33% (p = 0.030) están ni de acuerdo y ni en desacuerdo 

que en su lugar de trabajo exista el respeto, 46.4% (p = 0.002) están 

en desacuerdo que exista ambiente de apoyo entre compañeros, 

23.2% (p = 0.022) indican que están ni de acuerdo ni en desacuerdo 

que en su organización exista trabajo en equipo. 

TERCERA:  Se analizó la influencia  del apoyo organizacional en el estrés laboral 

en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa, los 

resultados evidenciaron que 32.9% (p = 0.032) están ni de acuerdo ni 

en desacuerdo que la organización se preocupe por el bienestar de 

sus empleados, 40.3% (p = 0.019) están en desacuerdo que la 

organización valore sus contribuciones, 50.7% (p = 0.006)  están de 

acuerdo que sus superiores confían en ellos para hacer bien su 

trabajo y 33.6% (p = 0.034) están en desacuerdo en sentirse parte de 

la organización.  

CUARTA:   Se Determinó que la orientación a las tareas influye en el estrés 

laboral donde: 32.1% (p = 0.031) de los negociantes refieren estar ni 

de acuerdo ni en desacuerdo de tener claro lo que se espera de él en 

su trabajo, 36.6% (p = 0.027) refieren estar ni de acuerdo y ni en 

desacuerdo de tener claro que los objetivos laborales estén bien 

definidos. 
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QUINTA:  Se identificó la categoría del Estrés Laboral en negociantes del Centro 

Comercial Ormeño Arequipa;  donde, 59.7% presentó estrés laboral 

alto, el 22.4% estrés laboral muy alto y el 17.9% estrés laboral medio. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Al gerente del Centro Comercial Ormeño se le recomienda buscar 

apoyo de profesionales de la salud, para darles a conocer los 

resultados de la investigación realizada y buscar estrategias que 

mejoren el clima organizacional y reduzcan los niveles de estrés de 

los negociantes. 

SEGUNDA:  A los negociantes del Centro comercial Ormeño se les recomienda 

fortalecer las relaciones interpersonales dentro del centro comercial, 

promoviendo el respeto mutuo, la comunicación asertiva y el trabajo 

en equipo mediante talleres y actividades de integración entre los 

negociantes. 

TERCERA:  A los negociantes del Centro comercial Ormeño se les recomienda, 

implementar programas de apoyo organizacional, como 

capacitaciones en manejo del estrés, orientación psicológica y 

espacios de escucha activa que permitan atender las preocupaciones 

laborales y personales de los comerciantes. 

CUARTA:  Al Gerente de la organización de negociantes se le recomienda 

consultar con un psicólogo organizacional o clínico, ya que un 

profesional puede brindar evaluación del nivel de estrés, técnicas 

personalizadas de afrontamiento, estrategias para mejorar las 

relaciones laborales y mejorar la orientación a las tareas mediante una 

adecuada organización de las actividades, definición clara de roles, 

responsabilidades y objetivos laborales, lo cual contribuye a reducir la 

incertidumbre y la sobrecarga de trabajo.  
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QUINTA:   Al gerente del Centro Comercial Ormeño se le recomienda gestionar 

formalmente la solicitud de apoyo de un psicólogo a través de la red 

de apoyo en salud, coordinando con el Hospital General o Hospital 

Goyeneche, con la finalidad de contar con la intervención de un 

profesional en psicología que realice evaluaciones periódicas del nivel 

de estrés, brinde orientación psicológica y proponga estrategias de 

prevención y afrontamiento del estrés laboral.  
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ANEXO 1: MATRIZ DE SISTEMATIZACIÓN DE DATOS 
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Título: CLIMA LABORAL Y ESTRÉS LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL ORMEÑO 

AREQUIPA 2025 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLE 
 

DIMENSIÓN 
INDICADORES 

METODOLOGIA 
DE LA 

INVESTIGACION 

Problema General 
PG: ¿Cuál es la 
influencia del Clima 
laboral en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025? 
 
 
 
Problemas 
Específicos   
PE1: ¿Cuál es la 
influencia de las 
relaciones 
interpersonales en 
el estrés Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa? 
 
PE2: ¿Cuál es la 
influencia del 
Apoyo 
organizacional en 
el estrés Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025? 

Objetivo General 
OG: Determinar la 
influencia del Clima 
laboral en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025 
 
 
 
Objetivos      
Específicos 
OE1: Analizar las 
relaciones 
interpersonales que 
influyen en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
 
OE2: Analizar si el 
Apoyo 
organizacional 
influye en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025 

Hipótesis 
General 
. El Clima laboral 
influye 
significativamente 
en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025 
 
Hipótesis 
Específicas 
HE1: Las 
relaciones 
interpersonales 
influyen 
significativamente 
en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
 
HE2: El Apoyo 
organizacional 
influye 
significativamente  
en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 

VARIABLE 
INDEPENDIEN
TE 
1. Clima 
Laboral 

 

1.1.Relaciones 
interpersonale
s 

1.1.1. En mi lugar de trabajo, la 
gente se respeta. 

Tipo de 
investigación 
Básica de nivel 
explicativo 
 
Diseño: 
No experimental 
de corte 
transversal 
 
Enfoque: 
Cuantitativo 
 
Poblaciòn: 134 
comerciantes del 
centro Comercial 
Ormeño 
Arequipa. 
 
Muestra: los 
instrumentos 
serán aplicados 
al 100% de la 
población, 134 
comerciantes. 
 
Tecnicas: 
Entrevista parea 
ambas variables  
 
Instrumentos: 

1.1.2.En mi lugar de trabajo, hay 
un ambiente de apoyo entre 
compañeros. 

1.1.3. Se fomenta el trabajo en 
equipo en esta organización. 

1.2. Apoyo 
organizacion
al.  

 

1.2.1. La organización se 
preocupa por el bienestar 
de sus empleados. 

1.2.2. Siento que la 
organización valora mis 
contribuciones. 

1.2.3. Mis superiores confían en 
mí para hacer bien mi trabajo. 

1.2.4. Me siento parte 
importante de la 
organización. 

1.3. 
Orientación a 
las tareas 

1.3.1.Tengo claro qué se espera 
de mí en mi trabajo. 

1.3.2. Los objetivos laborales 
están bien definidos. 
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PE3: ¿Cuál es la 
influencia de la 
orientación a las 
tareas en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
2025? 

 
 
OE3: Determinar si 
la orientación a las 
tareas influye en el 
estrés Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 

Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 
 
HE3: La 
orientación a las 
tareas influye 
significativamente  
en el estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 

Guia de 
entrevista para 
ambas variables. 
 

¿Cuál es la 
categoría del 
Estrés Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 

Identificar la 
categoría del Estrés 
Laboral en 
negociantes del 
Centro Comercial 
Ormeño Arequipa 

HE4: La categoría 
del Estrés Laboral 
en negociantes 
del Centro 
Comercial 
Ormeño 
Arequipa, es alto  

VARIABLE 
DEPENDIENTE 
2. Estrés 
Laboral 
 

2.1. Categoría de Estrés Laboral a. Bajo (0-25) 
b. Medio (26-50) 
c. Alto (51-75) 
d. Muy alto (76-
100) 
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

Mediante la presente, le invitamos a participar de la investigación titulada  Clima 

laboral y estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño 

Arequipa 2025, dirigido por la bachiller MILENCA ELENA RIVERA FLORES de la 

Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela Profesional de Psicología de la 

Universidad Andina Néstor Cáceres Velásquez. 

El objetivo principal de este estudio es Determinar la influencia del Clima laboral en 

el estrés Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormeño Arequipa 2025. Si 

usted decide participar en la presente investigación, deberá contestar el 

cuestionario referidos a la calidad de vida de pacientes con enfermedad crónica 

renal. Dicha actividad le tomará aproximadamente 15 minutos.  

Es importante mencionar, que su participación es voluntaria y no implica ningún 

riesgo de daño físico ni psicológico para usted, además los datos e información 

recolectada serán tratados de forma confidencial y usados únicamente con fines 

académicos. 

Acepto participar en la presente investigación (    ) 

 

 

 

 

       __________________________ 

           Firma del participante                                          Huella digita
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS 

INSTRUMENTO 1 

ESCALA BREVE DE CLIMA LABORAL 

Ficha N°: ……………………. 

Instrucciones: 
La presente evaluación forma parte de un estudio orientado a obtener información 
sobre el clima laboral en el Centro Comercial Ormeño por lo tanto sírvase, 
responder con la mayor sinceridad del caso. Marque según corresponda 
• 1 = Totalmente en desacuerdo 

• 2 = En desacuerdo 

• 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo 

• 4 = De acuerdo 

• 5 = Totalmente de acuerdo 

 

A. 
RELACIONES INTERPERSONALES Ttotalmente 

de acuerdo 
(5) 

De  acuerdo 
 

(4) 

Ni en 
desacuerdo 

ni de 
acuerdo (3) 

Desacuerdo 
 

(2) 

Totalmente 
en 

dssacuerdo 
(1) 

1. En mi lugar de trabajo, la gente se respeta.      

2. En mi lugar de trabajo, hay un ambiente de 
apoyo entre compañeros. 

     

3. Se fomenta el trabajo en equipo en esta 
organización 

     

B.  APOYO ORGANIZACIONAL      

4. La organización se preocupa por el bienestar 
de sus empleados) 

     

5. Siento que la organización valora mis 
contribuciones 

     

6. Mis superiores confían en mí para hacer bien 
mi trabajo. 

     

7. Me siento parte importante de la organización.      

C. ORIENTACIÓN A LAS TAREAS      

8. Tengo claro qué se espera de mí en mi 
trabajo. 

     

9. Los objetivos laborales están bien definidos.      

INTERPRETACIÓN GENERAL: 

. Excelente clima laboral: 40 -50 
- Buen clima: 30-39 
- Clima laboral regular: 20 -29 
- Clima laboral deficiente: 10 -19 
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INSTRUMENTO 2 

CUESTIONARIO DE EVALUACIÓN DE ESTRÉS LABORAL 

Instrucciones: Marque con una "X" la opción que mejor describa su experiencia durante el último 

mes. 

Nº Ítem Siempre 
4 

Casi siempre 
3 

A veces 
2 

Nunca 
1 

1 Siento cansancio físico al 

terminar la jornada. 

    

2 Me cuesta concentrarme en 

mis tareas laborales. 

    

3 Me siento irritable o 

impaciente en el trabajo. 

    

4 Tengo dolores de cabeza 

frecuentes después del 

trabajo. 

    

5 Me siento tenso(a) o 

ansioso(a) durante mi 

jornada. 

    

6 He notado cambios en mi 

apetito desde que empecé a 

trabajar aquí. 

    

7 Me resulta difícil 

desconectarme del trabajo al 

llegar a casa. 

    

8 Siento que tengo demasiadas 

responsabilidades para el 

tiempo disponible. 

    

9 Tengo dificultades para 

dormir pensando en el 

trabajo. 

    

10 Me siento emocionalmente 

agotado(a) por el trabajo. 

    

11 Tengo molestias digestivas 

asociadas al estrés laboral. 

    

12 Me cuesta tomar decisiones 

laborales bajo presión. 
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13 Me siento desmotivado(a) en 

mi puesto de trabajo. 

    

14 Siento que mi trabajo no es 

valorado. 

    

15 He perdido el interés por 

actividades que antes 

disfrutaba. 

    

16 Me siento sobrecargado(a) 

con mis tareas laborales. 

    

17 Evito situaciones laborales 

que me generan tensión. 

    

18 Mi estado de ánimo cambia 

negativamente debido al 

trabajo. 

    

19 Siento que el tiempo no me 

alcanza para cumplir mis 

tareas. 

    

20 Me siento atrapado(a) en una 

rutina laboral estresante. 

    

21 He notado un aumento en 

mis niveles de ansiedad. 

    

22 Siento que mis compañeros 

no colaboran cuando lo 

necesito. 

    

23 Me he vuelto más irritable 

con mis seres queridos por el 

trabajo. 

    

24 Siento presión constante 

para cumplir metas u 

objetivos. 

    

25 Tengo pensamientos 

negativos relacionados con 

mi empleo. 

    

26 Me cuesta mantener la calma 

ante situaciones imprevistas 

en el trabajo. 

    

27 He considerado cambiar de 

trabajo debido al estrés. 

    

28 Me siento agotado(a) al 

iniciar la jornada laboral. 
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29 Siento que no tengo control 

sobre mis tareas laborales. 

    

30 Siento que mis superiores no 

comprenden el nivel de carga 

laboral. 

    

31 Pienso en problemas 

laborales incluso en mi 

tiempo libre. 

    

Categorías del estrés laboral: 

Bajo: 0-25   
Medio¸26-50 
Alto: 51-75 
Muy Alto: 76-100   
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ANEXO 5: VALIDACIÓN DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO 6: AUTORIZACIÓN DONDE SE REALIZÓ LA INVESTIGACIÓN 
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