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RESOLUCION DECANAL N° 038-2026-D-FCS-UANCV

Juliaca, 14 de Enero del 2026

VISTOS:
El Expediente N°10212-2026 en el cual solicita fecha y hora para Sustentacién de

Tesis y el Dictamen de Aprobacién, emitido por el Jurado Evaluador del trabajo de investigacion
titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL

ORMENO AREQUIPA 2025

CONSIDERANDO:

Que, es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220, al Estatuto Universitario y al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad y de la Facultad de Ciencias de la Salud, para la
fijacion de fecha y hora para la sustentacion de tesis.

En uso de las atribuciones conferidas a la Decana de la Facultad de Ciencias de la
Salud y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad.

SE RESUELVE:
PRIMERO: Ratificar a los jurados para la Sustentacion de Tesis para optar el Titulo

Profesional de: PSICOLOGO del (la) bachiller: RIVERA FLORES MILENCA ELENA habiéndose
designado por sorteo a los siguientes docentes:

*  Presidente : Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA
* 1er. Miembro Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

#  2do. Miembro : M.Sc. MARIA ANTONIETA LOAYZA LOPEZ

*  Asesor (a) : Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

SEGUNDO: Fijar la programacion de Sustentacion de Tesis para el:

DIA : JUEVES 15 DE ENERO DEL 2026
HORA i 16:00 HORAS
LOCAL : Auditorio de la Facultad de Ciencias de la Salud

TERCERO: Realizado la Sustentacién, el Jurado levantara el Acta en el libro
respectivo, donde indicara el resultado obtenido por el Bachiller sustentante.

CUARTO: La Direccion de la Escuela Profesional de Fsicologia, la Comision de
Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud y el jurado, quedan encargados de dar

cumplimiento a la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

DISTRIBUCION:

- Jurados 3)

- Interesado (1)

- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCS 2026(1)
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RESOLUCION N2033-2026--FCS-UANCV

Juliaca, 14 de Enero del 2026

VISTOS: Exp. 2026 -373 presentado por el (la) egresado (a) RIVERA FLORES
MILENCA ELENA quién ha solicitado cambio del Segundo Miembro del Jurado de la propuesta de Investigacion
conducente a optar el titulo profesional de PSICOLOGO

CONSIDERANDO:

Que, segun Resolucion Decanal N°1227-2025-D-FCS-UANCV, se aprueba la Propuesta de
Tesis titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL
ORMERNO AREQUIPA 2025 para lo cual se asigno.

= Segundo Miembro . Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento
de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud, la Unidad de Investigacion ha emitido el
Oficio N° 001 -2026-UI-FCS-UANCV-J la emision de la resolucién de cambio del Segundo Miembro, por motivos
que se encuentra de vacaciones; Y,

Estando el informe favorable de la Unidad de Grados y Titulos, en concordancia con el
Reglamento de la Unidad de Investigacion de Ciencias de la Salud y en uso de las atribuciones que le confiere la
Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creacién de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucion de
Institucionalizacion 1287-92-NAR. D.L. N° 739 y el estatuto de la UANCV, la Decana de la Facultad de Ciencias de
la Salud.

SE RESUELVE:

PRIMERO: APROBAR el CAMBIO del SEGUNDO MIEMBRO DEL JURADO
designados a la egresada RIVERA FLORES MILENCA ELENA para la revision del proyecto de investigacion
titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL ORMENO
AREQUIPA 2025 para optar al Titulo Profesional de PSICOLOGO: debiendo quedar a partir de fecha.

*  Segundo Miembro . M.Sc MARIA ANTONIETA LOAYZA LOPEZ

SEGUNDO: Disponer que los miembros del Jurado designados den continuidad al
tramite de evaluacion y calificacion de la propuesta de tesis, borrador de tesis o sustentacion de tesis, seguln sea el
caso que se presente en cada expediente. Quedando valido en sus demas disposiciones la Resolucion Decanal de
aprobacion de proyecto de tesis, que se menciona en el considerando.

TERCERO: La Facultad de Ciencias de la Salud, la Unidad de Grados y Titulos, la
Direccién de la Escuela Profesional de Psicologia y la Secretaria Académica de la Facultad, quedan encargados
del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

DISTRIBUCION: SO\ MR ety vy
- Interesados (n R\ [~
- Archivo «-
DGabriela Betty Arias Luoue
DECANA ()
FACULTAD DE CIENDIAS DE LA S0
DISTRIBUCION

Jurados,
EP.NH
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RESOLUCION DECANAL N° 1227 2025-D-FCS-UANCV

Juliaca, 27 de noviembre del 2025

VISTOS:

El Expediente N° 12298-2025 de fecha 25 de noviembre del 2025, presentado
por la Bachiller: RIVERA FLORES MILENCA ELENA quien solicita la revision de Informe Final de
investigacion (Borrador de Tesis) Titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES
DEL CENTRO COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025 Por los jurados de la Facultad de Ciencias de la
Salud de la Escuela Profesional de !'«icolog @

CONSIDERANDO;
Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la

Salud en cumplimiento a la Resolucion N° 102-2023-CF-FCS-UANCV y con la aprobacion del informe final
por los siguientes miembros de jurado y asesor:

* Presidente Dra. MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

* 1er. Miembro : Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

*  2do. Miembro : Dra. SANDRA ALEJANDRA FERNANDEZ MACEDO
*  Asesor (a) : Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

Estando en la opinion favorable de los miembros del jurado, en concordancia con el
Reglamento interno de trabajo de Investigacion conducente a Grados y Titulos Resolucion N* 094-2023-
UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N°30220 Ley de Creacion de la
UANCV N° 23738 y modificatoria N° 24661 y el estatuto de la UANCV, que confiere facultades a la Unidad
de investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud;

SE RESUELVE:
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, ¢l INFORME FINAL de INVESTIGACION

(BORRADOR DE TESIS) para la REVISION de SIMILITUD TURNITIN, presentado por el (la) bachiller
RIVERA FLORES MILENCA ELENA para optar el titulo profesional de: 751 GO coneltema: CLIMA
LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL ORMENO
AREQUIPA 2025 correspondiente a la linea de investigacion /LU PUBLICA

+ ARTICULO SEGUNDO.- RATIFICAR como ASESOR (A) DE INVESTIGACION a la:
Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

* ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la Unidad de Investigacion, de la Facultad de
Ciencias de la Salud y Secretaria Académica quedan encargadas del cumplimiento de la presente
resolucion

Registrese, Comuniquese, y Archivese.

Distribucion: interesado Archivo.
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RESOLUCION DECANAL N° 519 -2025-D-FCS-UANCV

Juliaca, 01 de julio del 2025

VISTOS:

El Informe N° 047-2025-UI-FCS-UANCV-J emitido por la Directora de la Unidad de
Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud, y la copia del acta de Registro de propuesta de Investigacion
de fecha 27 de junio de la E.P, de Psicologia a folio 000115

CONSIDERANDO:

Que, el (la) egresado (a) RIVERA FLORES MILENCA ELENA ha presentado y
solicitado la aprobacion de la propuesta de Investigacion titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN
NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025 correspondiente a la linea de
investigacion: SALUD PUBLICA

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias de la Salud
en cumplimiento a la Resolucién N° 102-2023-CF-FCS-UANCV comunico que el Comité de Investigacion para la
evaluacion de la propuesta de Investigacion esta conformado por los siguientes docentes:

*  Presidente > Dra. MARIA AMPARO DEL PILAR CHAMBI CATACORA
* 1er. Miembro : M.Sc. MARIA ANTONIETA LAOYZA LOPEZ
*  2do. Miembro : Dra. SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

Que, la Directora de la Unidad de Investigacion ha emitido la Opinion Técnica N* 716-
2025-UANCV-FCS-UI-Cl sobre la evaluacion de la propuesta de investigacion, emitiendo opinién favorable para que
se emita la resolucion de aprobacién de la propuesta de investigacion;

Estando en la opinion técnica favorable de la Unidad de Investigacion, en
concordancia con el Reglamento de la Unidad de Investigacion de Ciencias de la Salud y en uso de las atribuciones
que le confiere la Ley Universitaria N° 30220, Ley de Creaciéon de la UANCV N° 23738 y modificatoria, Resolucion
de Institucionalizacion 1287-92 D.L. N° 739 y el estatuto de la UANCV, la Decana de la Facultad de Ciencias de la
Salud.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR, la PROPUESTA DE INVESTIGACION,
presentado por el (la) egresado (a) RIVERA FLORES MILENCA ELENA para optar el Titulo Profesional de
PSICOLOGO titulado: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL
ORMENO AREQUIPA 2025

La Propuesta de Investigacion debera ejecutarse de acuerdo a lo establecido en el
Reglamento de la Unidad de Investigacion con fines de obtencion de Grados Académicos y Titulos Profesionales, y
el Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de Ciencias de la Salud.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR(A) DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION a I(la) Docente Ordinario (a) de la Facultad de Ciencias de la Salud Dra. GABRIELA BETTY
ARIAS LUQUE

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que, La Directora de la Unidad de Investigacion
de la Facultad de Ciencias de la Salud y la Directora de la Escuela Profesional de Psicologia quedan encargados
del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese, Archivese.

Nistribucian® Necanatn FP: PS Secretaria Académica Archivn

OFICINA DE |NVEST|GAC|GN http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




> VICERRE_CTQRADQDE
2 LESIS UANCY W4 | INVESTIGACION
o) 4

“OFICINA DE INVESTIGACION”

MILENCA ELENA RIVERA FLORES

CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL
CENTRO COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025

E Trabajos de tesis para ingreso a repositorio

Detalles del documento

Identificador de la entrega

trn:oid:::13016:594485945 106 paginas

Fecha de entrega 14.559 palabras

25 may 2026, 9:55 GMT-5
80.006 caracteres

Fecha de descarga

25 may 2026, 11:24 GMT-5

Nombre del archivo

T036_76210721_T.docx

Tamafio del archivo

11.9 MB

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor



| VICERRECTORADO DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

i INVESTIGACION

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

14% @ Fuentes de Internet
5%  ME Publicaciones

17% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
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Metadatos Complementarios

Titulo de la tesis
CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN
NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL
ORMENO AREQUIPA 2025

Datos de autor
Nombres y apellidos MILENCA ELENA RIVERA FLORES

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 76210721

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0007-0323-6659

Datos de asesor
Nombres y apellidos GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 29344129

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-4559-141X

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos MARIA CONCEPCION FIGUEROA VILCA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02401506

Miembro del jurado 1

Nombres y apellidos SONIA BENITA FERNANDEZ TAPIA

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01297921

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos MARIA ANTONIETA LOAYZA LOPEZ

Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 02064784
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Datos de investigacion

Linea de investigacion SALUD PUBLICA - P13

Grupo de investigacién No aplica.

Agencia de financiamiento Sin financiamiento
Edificio. CENTRO COMERCIAL ORMENO
AREQUIPA
Pais: Peru

Departamento: Arequipa

Provincia: Arequipa

Distrito Arequipa

Coordenadas:

Latitud: -16.4070997

Longitud: -71.5379563

URL Maps
https://www.google.com/maps/d/edit?mid=16cxMy3i
c4 pe8-xF4w4rP0zplz XaOg&usp=sharing

Ubicacién geografica de la
investigacion

Ao o rango de afios en que se :
realiz6 |a investigacion Marzo 2025 — Setiembre 2025

Psicologia
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.01.00

URL de disciplinas OCDE Psicologia (incluye terapias de aprendizaje,

https://concytec-pe.github.io/Peru- habla, visual y otras discapacidades fisicas y

CRIS/vocabularios/ocde ford.html mentales)

- Libreria https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.01.02
Salud Publica

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#3.03.05
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD ‘é‘% ]
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Yo MILENCA ELENA RIVERA FLORES . identificado con DNI ‘:‘é’(/}w r\x’@//ﬁ
Nro.__ 76210721 . en mi condicion de egresado de: LSS

X Escuela Profesional
O Programa de Segunda Especialidad,
O Programa de Maestria o Doctorado

PSICOLOGIA

informo que he elaborado el/la X Tesis o CI Trabajo de Investigacion, (] Trabajo Académico
denominada:

CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO
COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025

Asesorado por: _ Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la responsabilidad
de cualquier error u omisién en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez y/o la
Administracion Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen.
Juliaca 26 de ENERO del 2026
o
Firma del’ Asesor Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

Objetivo; Determinar la influencia del Clima laboral en el estrés Laboral en
negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa 2025. Material y Método:
Estudio de disefio no experimental de tipo explicativo de enfoque cuantitativo, la
poblacion estuvo constituida por 134 negociantes del Centro comercial Ormefio, las
técnicas utilizadas para medir las variables fue la entrevista, como instrumentos se
utilizé Escala Breve de Clima Laboral de Martinez-Tur y la guia de entrevista para
evaluar el estrés laboral de Villalobos. Resultados: Para analizar las relaciones
interpersonales se considero los indicadores; respeto entre las personas en el lugar
de trabajo donde: 33% (p= 0.030) refieren que estan ni de acuerdo y ni en
desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, 46.4% (p= 0.002) estan en
desacuerdo sobre el ambiente de apoyo entre compafieros y 51.5% (p= 0.022)
estan en desacuerdo que en su organizacion exista trabajo en equipo. Asimismo,
se analizo el apoyo organizacional, donde, 32.9% (p= 0.032) estan ni de acuerdo
ni en desacuerdo que la organizacion se preocupe por el bienestar de sus
empleados, 40.3% (p=0.022) estan en desacuerdo que la organizacién valore sus
contribuciones, 50.7% (p= 0.006) estan de acuerdo que sus superiores confian en
ellos para hacer bien su trabajo, 33.6% (p= 0.034) estan en desacuerdo de sentirse
parte importante en la organizacion. Para determinar la orientacion a las tareas se
hallé: que 32.1% (p= 0.031) estan ni de acuerdo ni en desacuerdo de tener claro
gue se espera de él en su trabajo, 36.6% (p= 0.027) estan ni de acuerdo y ni en
desacuerdo que los objetivos laborales de su organizacion esten bien definidos y
63.5% (p=0.019) perciben un clima laboral regular. Las categorias de estrés laboral
identificados son: 59.7% presentaron estrés laboral alto, 22.4% estrés laboral muy
alto y 17.9% estrés laboral medio. Conclusién: Se determino que el clima laboral
influye en el estrés laboral de los negociantes del Centro Comercial Ormefo

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 Ormefio Shopping Center, Arequipa, 2025. Material and
Method: A non-experimental, explanatory, quantitative study design was used. The
population consisted of 134 merchants from the Ormefio Shopping Center. The
technique used to measure the variables was the interview, and the instruments
applied were the Short Work Climate Scale by Martinez-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 Ormefio 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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INTRODUCCION

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (1), cada afio se producen mas 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 practicas de salud ocupacional inseguras asciende a
aproximadamente el 3,94 % del PIB mundial anual. Segun la Organizacién Mundial
de la Salud, la salud va mas alla de no estar enfermo. Incluye el bienestar fisico,

mental y social. Explico 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 fisico 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. Ademas,
contribuye al bienestar de los demas 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 organizacion 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 como el entorno laboral afecta el estrés
laboral de los comerciantes del Centro Comercial Ormefio de Arequipa en el afio
2025. La investigacion se estructura en cuatro capitulos. El capitulo | presenta las
ideas basicas que explican el problema, los objetivos, su importancia, las posibles
respuestas, las variables y su manejo. El capitulo Il presenta la teoria. El capitulo

Il describe los métodos y el capitulo IV presenta los resultados y la discusion.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion del problema
A nivel internacional

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (1), méas de 2,8 millones de
personas mueren cada afio como consecuencia de accidentes o
enfermedades laborales, y las enfermedades profesionales afectan a unos
160 millones. Ademas, 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 fisica, asi como interacciones sociales
gue fomentan el crecimiento emocional y permiten que las personas se
sientan importantes y satisfechas con sus logros. Ademas, mejora la vida de
los demas gracias a la creacién 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 observé
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 investigacion en Trujillo, Perq,
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 desempefio 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) realizé una investigacion dentro del municipio de Arequipa, y
arrojo que el bienestar psicologico 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 investigacion mostré que cuando el estrés laboral
aumenta, da malos resultados para cualquier organizacion, lo que puede
perjudicar tanto la salud emocional como la fisica de los trabajadores y

reducir el bienestar psicolégico (3).

La revision bibliografia sobre estudios y articulos cientificos 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
investigacion titulada: Clima laboral y estrés laboral en negociantes del

centro comercial Ormefio Arequipa 2025.
Formulacion del problema
1.1.1. Problema general

PG. ¢Cudl es la influencia del Clima laboral en el estrés Laboral en

negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa 2025?
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1.1.2. Problemas especificos

PE1l: ¢Cudl es la influencia de las relaciones interpersonales en el estrés

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa?

PE2: ¢Cuél es la influencia del Apoyo organizacional en el estrés Laboral

en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa?

PE3: ¢Cudl es la influencia de la orientacion a las tareas en el estrés

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa?

PE4: ¢Cudl es la categoria del Estrés Laboral en negociantes del Centro

Comercial Ormefio 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 Ormefio Arequipa 2025.

1.2.2. Objetivos especificos

OE1l: Analizar las relaciones interpersonales que influyen en el estrés

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa

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

negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa 2025

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

en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.

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

Comercial Ormefio Arequipa.
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1.3. JUSTIFICACION

1.3.1. Justificacion teorica

La presente investigacion concuerda con la teoria sobre el ambiente laboral
y la presion. Por lo tanto, el objetivo es mostrar y proporcionar un
conocimiento razonado y preciso sobre los eventos dentro de una situacion
empresarial para intentar aclararlos. Con este enfoque, se pueden obtener
evidencias reales de los problemas de salud ocupacional presentes en el

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

1.3.2. Justificacion practica

Dado el aspecto practico del analisis, sera posible una exploracién profunda
de los resultados del estudio y, con ello, proponer nuevas sugerencias Utiles
para afrontar el estrés laboral y, al mismo tiempo, lograr un buen rendimiento
laboral. Esto, a la larga, conduce a un logro méas productivo de los objetivos
y metas laborales de los empleados. Ademas, al determinar la relacion entre
un factor y otro, se pueden extraer conclusiones claras, lo que puede ayudar
a crear recomendaciones adecuadas. Asimismo, se presentaran estadisticas
para que las conclusiones no se basen Unicamente en las opiniones del

investigador, sino en resultados reales.

1.3.3. Justificacién metodologica

Desde esta perspectiva, la investigacion creara un método cuantitativo.
Ademas, la investigacion no sera experimental ni transversal, sino que
buscara explicar los problemas, por lo que se busca obtener resultados
estadisticos. Para lograr este objetivo, se utilizaran dos instrumentos: una

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

1.4. HIPOTESIS

1.4.1. Hipotesis general

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

negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa 2025.

1.4.2. Hipotesis especificas

HE1: Las relaciones interpersonales influyen significativamente en el estrés

laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa

HE2: EIl Apoyo organizacional influye significativamente en el estrés Laboral

en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa

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

Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa

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

Ormefio Arequipa, es alto

1.5. VARIABLES

Variable independiente: Clima laboral.

Variable 2: Estrés laboral.
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R
O

VARIABLES

DIMENSIONES

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
compafieros.

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 organizacion.

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
organizacion 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. Confianza 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
organizacion.

a. Totalmente en
desacuerdo

b. En desacuerdo

c. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

d. De acuerdo

e. Totalmente de acuerdo

1.3. Orientacién 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 a. Totalmente en

los objetivos laborales desacuerdo

estan bien definidos. b. En desacuerdo
c. Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

d. De acuerdo
e. Totalmente de acuerdo

2.Estres 2.1. Categoria de estrés laboral Bajo (0-25)
laboral Medio (26-50)
Alto (51-75)

Muy alto (76-100)
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

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 reduccion del rendimiento.
Asimismo, se determiné que factores fisicos 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 relacion entre el estrés laboral y el ambiente laboral,
tras dos afios 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
atenciéon médica. Es evidente que la mejora del ambiente laboral y el apoyo
son necesarios para que el personal trabaje de forma mas eficaz y mantenga
una buena salud en el trabajo. Ademas, los planes deben considerar la

promocion de la resiliencia y mejores condiciones para tener un impacto

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION
<X

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 Desempefio
laboral de las microempresas comercializadoras de jeans del barrio El
Tambo cantén Pelile, Ecuador. 2023. Evidenci6 los siguientes resultados:
Que algunas empresas carecen de una adecuada supervision, lo cual
obstaculiza el cumplimiento eficaz de las tareas y eleva los niveles de estrés.
Asimismo, se identificO la existencia de relaciones interpersonales
deficientes y un manejo inadecuado de los conflictos, factores que deterioran

el clima organizacional.

Saldafa, et al. (7), en su investigacion: Estrés, factores psicosociales y su
impacto en la mujer trabajadora. Espafia. 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

ambito privado.

Gonzales. (8), En un estudio denominado Propuesta de intervencién para el
estrés laboral en la zona comercial de Electro Ofertas en Cuenca, Ecuador
en el afo 2021, se llego a resultados, encontrando que la mayoria del
personal presentaba algun 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 intervencion 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 entr6 en la categoria de una ansiedad promedio. Se encontré que
hay vinculo que es moderadamente bajo y a la vez positivo entre las
variables estrés y ansiedad, este resultado sali6 por medio del coeficiente
rho de 0.373. De igual manera hay una relacidén baja y positiva entre estrés
y diferentes tipos de ansiedad ademas de ansiedad y distintas clases de
estrés. También, como especie de dato extra, es interesante ver que la
conexion entre estrés y ansiedad no es muy fuerte pero si tiene importancia.
En el analisis de los datos, se observara que la relacion de ansiedad con
estrés es algo complejo y varia dependiendo del contexto. Esto muestra que
los efectos de estrés sobre ansiedad pueden cambiar segun diferentes
factores no considerados aun. Aun asi, la informacién es valiosa para el

entendimiento general del tema y para futuros estudios mas profundos.

Guerrero, et al. (10) Efectos del clima laboral y las experiencias estresantes
para la eficiencia laboral segun lo visto por los empleados en Ecuador
durante el 2022. Estos resultados tienen una importancia para crear y poner
en practica las tacticas que ayuden a una mejor vision del clima laboral, ya
gue se notan beneficios en cuanto a cuanto estrés y rendimiento del

personal.
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Reynudez. (11) Se investigo la comunicacion familiar y la presion 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
comunicacion familiar, mientras que el 57,5 % presenta un nivel bajo de
estrés laboral. No se detectdé una relacion significativa (p > 0,05). En
resumen, la conexion entre el estrés laboral y la comunicacién familiar no es

significativa.

Lopez. (12) La investigacion "Condiciones Laborales y Estrés Laboral en
Microempresarios que Venden Emolientes en un Distrito de Lima - 2021"
arroj6 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
tradicion peruana. Si bien la ley los reconoce como microempresarios,
trabajar en la via publica 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 o0 golpes. Esto suele ocurrir al vender en la calle,
donde ademas existe poca informacion u organizacion sobre salud
ocupacional. El propésito del estudio es explorar como el estrés laboral se
relaciona con el entorno y las condiciones en las que trabajan estos

vendedores de emolientes.

Cordova. (13) Comunicacién familiar y estrés laboral entre vendedores del
Mercado de Pescado "Luis Banchero Rosi", Ayacucho, 2020. Al analizar los
resultados, no se observé una conexién entre la comunicacién familiar y el

estrés laboral. Alrededor del 75% (30 vendedores) presentaron niveles
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medios de comunicacion familiar. El estrés laboral se observo en
aproximadamente el 70%, lo que significa que 28 vendedores reportaron
experimentar estrés en el trabajo. La mayoria 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 comunicacion 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 estudi6 el clima organizacional y su relacion con el estrés
laboral en una empresa financiera con sede en Arequipa en 2022. La
investigacion revel6 que existe una relacion 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" arrojo estos hallazgos. Los datos refutan la
hipétesis de que el estrés laboral pueda influir en el bienestar de los
trabajadores. Por otro lado, la opinién 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

mayoria, explican que deben trabajar a un ritmo acelerado, que tienen
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muchos compromisos y que sienten presion para mantenerse al dia con su
trabajo diario. De las 23 personas que respondieron, el 77 % indicé un nivel
alto de estrés en relacion con el clima organizacional, mientras que el 23 %
de los 7 empleados indicé un nivel medio. El clima organizacional en Buen

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

Contreras. (17) Se analizo 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 relacion 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. Peru 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 evidencio que la mayoria de las personas no alcanzaron sus cifras de
ventas y que su nivel de estrés era bajo en comparacion con quienes si
alcanzaron su meta, ya que el estrés de estas personas era muy bajo. Solo
uno de los participantes que no alcanzé la meta semanal de ventas tenia un
nivel de estrés alto. Ademas, entre dos personas con un nivel de estrés muy
bajo, una logré 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 TEORICO
1. Clima Laboral
1.1. Clima Laboral

El clima laboral es la percepcién colectiva de los trabajadores acerca de
coémo es su lugar de trabajo. Esta incluye como la organizaciéon maneja sus
reglas, procedimientos y estructuras, lo cual impacta directamente en su
motivacion, satisfaccion, rendimiento y bienestar, y por ende, en la
productividad y los resultados empresariales.
1.1.1. Relaciones Interpersonales

La interaccion humana es un pilar fundamental de la vida social, siendo las
relaciones interpersonales definidas como los vinculos 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 Yy la satisfacciéon
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 comprensién 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 dindmicas, que incluyen la comunicacion, la colaboracién y la gestion
de desacuerdos, son vitales para el funcionamiento del equipo y la eficiencia
en un ambito de personas negociantes, para lo cual las relaciones
interpersonales se clasifican en las siguientes: excelentes, buenas regulares

y deficientes(21).
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Segun Goleman (22) Las relaciones excelentes se caracterizan por una
comunicacion transparente y empatica, confianza mutua y colaboracion
incondicional. Esto fomenta equipos de alto rendimiento, innovacién y un
manejo efectivo del estrés, contribuyendo al bienestar y la eficacia de los

negociantes (22).

Las relaciones buenas implican comunicacion abierta y respetuosa, con
confianza y disposiciobn a colaborar. Promueven un ambiente positivo,
reducen la friccién 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 comunicacién
pobre o nula, conflictos constantes, desconfianza y ausencia de colaboracion
(19). Crean un clima toxico que dispara el estrés, erosiona la motivacién y

perjudica gravemente el bienestar y el rendimiento de los negociantes.
1.1.3. Ambiente de apoyo entre compafieros

En el exigente y cambiante ambiente de un centro comercial, donde los
negociantes enfrentan constantes presiones de ventas y clientes, el apoyo
entre compafieros se vuelve un factor crucial. Este respaldo mutuo funciona
como un amortiguador contra el estrés laboral, ya que reduce la percepcion
de la carga de trabajo y mejora la capacidad para afrontar desafios (23).
Sentir que pueden contar con sus colegas para resolver problemas o
desahogarse, no solo fortalece la resiliencia y previene el agotamiento, sino

gue también fomenta una comunicacion mas fluida y constructiva, lo que
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minimiza tensiones y conflictos. En dltima 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 organizacién

Los negociantes de centros comerciales enfrentan mdiltiples fuentes de
estrés, como la presion de ventas, la atencion 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 comunicacion o competencia desleal,
el estrés puede dispararse, reduciendo la capacidad individual para manejar

la situacion.

Por el contrario, un clima laboral positivo, que fomente el apoyo mutuo, la
comunicacion transparente y el sentido de comunidad, actia como un
potente amortiguador del estrés (22). Sentir el respaldo de los compafieros
aligera la carga y fortalece la resiliencia, lo cual no solo mejora la satisfaccién
y reduce el agotamiento, sino que también impulsa la creatividad, la
colaboracion y, en ultima instancia, la prosperidad de los negocios. Para el
2025, gestionar proactivamente el clima laboral en lugares como el Centro
Comercial Ormefio sera 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 Ormeiio; es la confianza que tienen en

gue la administracion valora su trabajo y se preocupa por su bienestar (24).
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Este apoyo, visible en la provision de recursos y una comunicacion 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
presién 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 frustracion y al agotamiento (19). Para el 2025, reforzar este
apoyo sera crucial para el bienestar de los negociantes y la prosperidad del

Centro Comercial Ormeno.

1.2.1. Preocupacion de la organizacién 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
climalaboral 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 preocupacién por su bienestar, el estrés
aumenta, llevando a frustracion y agotamiento (19). Por ello, para el éxito del
Centro Comercial Ormefio en 2025, es crucial que su administracion

demuestre activamente este interés por el bienestar de sus negociantes.

1.2.2. Valoracién de las contribuciones del empleado

Sentirse que las contribuciones de los interantes de una organizacién son

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

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

ansiedad y promoviendo la iniciativa en el dinamico entorno comercial.

1.2.4. Reconoce laimportancia de su participacion en la organizacién.

Sentirse parte importante de la organizacion, crea un sentido de pertenencia
que mitiga el estrés por aislamiento y fomenta la colaboracién (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. Orientacion a las tareas

En el contexto del Centro Comercial Ormefio en Arequipa para el 2025, la
orientacion 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 definicion de metas

para optimizar el rendimiento y el bienestar.

La orientacion a las tareas se refiere a un estilo de gestién o enfoque que
prioriza la organizacién, planificacion y ejecucion eficiente de las actividades
necesarias para lograr los objetivos establecidos (19). Para los negociantes

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

hacer y "como" se medird el éxito en un entorno dinamico y competitivo.

1.3.1. Tiene claro lo que se espera de su participaciéon 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 Ormefio, tener
esta claridad reduce significativamente la ambigledad de rol, una importante

fuente de estrés que puede generar confusion, frustracion y una sensacion
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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 mas efectiva,
planificar sus operaciones diarias con mayor confianza y sentirse mas

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

1.3.2. Objetivos laborales bien definidos

Facilita la planificacion estratégica y la priorizacion de tareas. Al conocer sus
metas, los comerciantes pueden medir su progreso y experimentar una
sensacion de logro, fortaleciendo su motivacién y su percepcion de un

ambiente de trabajo justo y con propésito (19).
2. Estrés laboral

El estrés laboral es una reaccién fisica 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 fisica 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 Ormefio 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 reaccion individual, sino que se ve agravado

por las caracteristicas propias del comercio minorista.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Las principales causas de estrés para estos comerciantes incluyen la
constante presion por ventas (23), la interaccion continua con clientes, la
incertidumbre econdmica y la competencia (29), las jornadas largas e

irregulares (30), la carga administrativa y la sensacion 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 Ormefio, Arequipa (31).
2.1. Categorias del estrés laboral

Magnitud o intensidad de la respuesta psicofisiol6gica 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 categoria 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 clasificacion de la categoria 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 caracteristicas e impactos distintos en los trabajadores.

Una categoria baja de estrés; se asocia con escasos 0 nulos sintomas,
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 satisfaccion y productividad, donde los negociantes se sienten

competentes y en control.

La categoria media de estrés; implica que los individuos comienzan a
sentir las demandas laborales como un desafio, con sintomas leves y
esporadicos  (fatiga, irritabilidad), aunque generalmente logran
manejarlas(32). Esta categoria puede indicar un clima con é&reas de
mejora y, si no se aborda, podria escalar a un estrés alto, poniendo en

riesgo el bienestar de los negociantes.

Categoria alto de estrés; caracterizada por una respuesta intensa y
persistente, con sintomas graves como ansiedad cronica, agotamiento y
problemas de concentracion (29). Aqui, las demandas superan
drasticamente los recursos, llevando a la fase de "agotamiento" (32).
Esta categoria es propio de un clima laboral toxico, impacta
severamente la salud fisica y mental, reduce drasticamente la
productividad y aumenta el riesgo de burnout y rotacion de personal
comprometiendo gravemente la viabilidad del negocio para los

negociantes (31).

Categoria Muy Alto de Estrés; esta es la categoria mas critica de estrés,
donde los negociantes experimentan una sobrecarga extrema y crénica. Los
sintomas son graves y constantes, pudiendo incluir trastornos de ansiedad,
depresion, agotamiento severo, problemas de salud psicosomaticos y una
incapacidad significativa para funcionar eficazmente en el trabajo. La fase de
"agotamiento” es predominante, con un desgaste profundo de los recursos

fisicos y psicolégico (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 organizacion.
Estas describen como perciben las politicas de su empresa y el ambiente

laboral (19).
Estrés laboral:

Reacciones fisicas 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 comun (33).
Negociantes:
Personas, ya sean naturales o juridicas (como duefios 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 enfocadndose en prevenir
enfermedades y accidentes y reparar o eliminar condiciones y factores que

podrian ser riesgosos o conducir a problemas.
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CAPITULO llI

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion fue no experimental debido a que no se realiz6
ninguna manipulacion en las variables de estudio, no se modifico
intencionalmente las variables independientes para que se pueda observar
su efecto en otras. En esta investigacion solo se medié y observé los
fendmenos y variables tal como se encontraron en su contexto natural para

poder ser analizadas
3.2. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion se describi6 como un estudio basico y Rodriguez (36)
sefiala que el objetivo es generar informacion cientifica mediante andlisis que
no se utiliza directamente en la practica. Ademas, se disefi6 de forma
transversal, como sefialan Cabezas, Andrade y Torres (35), lo que permite
a los investigadores evaluar el comportamiento entre dos variables utilizando
datos recopilados en un solo periodo. Esto significa que los eventos se
revisan solo por un momento. Desde el punto de vista explicativo, el estudio
busca mostrar cémo 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 recoleccion y el
analisis estadistico de datos numéricos. Se emplean instrumentos

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

3.3. METODOS APLICADOS A LA INVESTIGACION

La investigacion utilizé el método de logica deductiva, es decir, los principios
encontrados de antemano se aplicaron para casos particulares porque los
juicios estaban conectados. El andlisis es una forma de deduccion que se

utiliza en este tipo de trabajo para el estudio cientifico.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

3.4.1. Poblacién

La poblacion estuvo compuesta por los negociantes del Centro comercial
Ormefio, ubicado en la ciudad de Arequipa; los mismos que son una totalidad

de 134 comerciantes.

3.4.2. Muestra

Por ser una poblacion relativamente pequefia, para la presente
investigacion; la muestra estuvo constituida por la totalidad de la poblacién

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

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

analisis tuvieron la misma probabilidad de ser seleccionadas.

Criterio de Inclusién:

- negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.
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- negociantes que deseen participar de la investigacion

Criterio de Exclusion:

- negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.

- hegociantes que deseen participar de la investigacion.
3.5. TECNICAS, FUENTES E INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION
3.5.1. Técnicas:

Para ambas variables : Entrevista
3.5.2. Instrumentos:

Variable Independiente:

El instrumento que se utilizé fué la Escala Breve de Clima Laboral de Martinez-
Tur, Peir6 y Ramos (37): Mide tres dimensiones basicas: Relaciones
interpersonales, apoyo organizacional y orientacion hacia las tareas. El
propdsito fué Ofrecer una herramienta rapida y valida para evaluar el clima
laboral en pocos minutos, Util en investigaciones o diagndsticos
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. Interpretacion general:

40 a 50 = Excelente clima laboral en esa dimension
30 a 39 Buen clima, pero con posibilidades de mejora.
20 a 29 Clima laboral regular, atencion necesaria

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

Se utilizé como instrumento la guia de entrevista de Villalobos para la
medicion del estrés laboral. Se aplicé la tercera version del cuestionario de
estrés laboral de Villalobos para determinar la exposicion 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" 0 "nunca", y se califican con 4, 3, 2 o 1 punto. La

puntuacion total determinara la categoria 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 RECOLECCION Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Para la recoleccion de datos se realiz6 los trdmites administrativos mediante
una solicitud al jefe del establecimiento. Seguidamente las coordinaciones
gue permitieron obtener los datos para lo cual se aplicaron los instrumentos

disefiados para tal fin, previa firma del consentimiento informado.

Procesamiento de datos

La informacién obtenida; fué codificada ingresada a un programa de base de
datos Excel y posteriormente fueron trasladados al Software estadistico
SPSS version 25, donde se procesaron considerando los criterios del 95%

de confianza y un 0.5% de margen de error, asimismo se aplicaron las

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

férmulas estadisticas para obtener los resultados que permitieron elaborar
las tablas estadisticas y su posterior analisis e interpretacion., considerando

los objetivos propuestos en la investigacion.
3.7. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
La prueba estadistica utilizada fue la de chi-cuadrado.

Formula de la chi cuadrada:

2 Z (0; — ¢)°
X© = _—
€;

Donde:

X?: 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 evaluacion 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 calculo del Alfa de Cronbach. En primer lugar, se aplicara el cuestionario
a un grupo pequefio de pacientes similares a los de la muestra real, con el
fin de comprobar la consistencia interna del instrumento. Posteriormente, se

calculara el Alfa de Cronbach,

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

k Zi;lsf
a=|—_||1- ==L

k-1 g2

Donde:

Es la varianza del item i.

Es la varianza de los valores totales observados.

Es el nimero de preguntas o item

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

confiable y se utilizé para la recoleccion de datos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS.
La investigacion tuvo como objetivo general: Determinar la influencia del
Clima laboral en el estrés Laboral en negociantes del Centro Comercial

Ormeiio Arequipa 2025.

Se analizaron los resultados de las siguientes dimensiones; relaciones
interpersonales, apoyo organizacional, orientacion a las tareas asi como
también el estrés laboral, los resultados encontrados fueron
estadisticamente significativos con valores de p<0.05, los mismos que

presentamos a continuacion.
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Tabla1l. Respeto en el lugar de trabajo y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio

Arequipa 2025

Estrés laboral

Respeto en el lugar de trabajo 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 30 224 134 100.0

Fuente: Entrevistas.

X2ca= 17.051 P=0.030 ES SIGNIFICATIVA
X2p= 15.507 Gl=8

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

El primer objetivo especifico busco analizar las relaciones interpersonales que
influyen en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio 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 Ormefio
Arequipa, donde 33% de los negociantes refieren que estan ni de acuerdo y ni en
desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, el 32.8% estan en
desacuerdo, 17.8% estan de acuerdo que en su lugar de trabajo exista el
respeto,10.4% estan totalmente en desacuerdo y 6% estan totalmente de acuerdo

gue en el lugar de trabajo exista el respeto.

Los negociantes del centro comercial Ormefio presentaron estrés laboral alto en el
20.9% de los que estan 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 analisis estadistico se obtuvieron los valores X2cal = 17.051 mayor que X2tab=
15.507 para GL= 8 a un Nivel de significancia de P=0.030, resultado que es

estadisticamente significativo.

En el presente estudio se encontrd que 33% de los negociantes refieren que estan
ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo
cual muestra una relacion significativa con el estrés laboral de los negociantes
(X2ca= 17.051; p=0.030). Se observé que aquellos que manifestaron estar en

desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron mayor proporcién
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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 dinamicas, que incluyen la comunicacion, la colaboracion, el
respeto entre los miembros de la organizacion y la gestion de desacuerdos, son
vitales para el funcionamiento del equipo y la eficiencia en un ambito de personas

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

Ormeno Arequipa 2025.

Estrés laboral

Ambiente de apoyo entre compafieros Medio Alto Muy alto Total

fi % fi % fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 4 3.1 5 3.7 9 6.7 18 135
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 30 224 134 100.0

Fuente: Entrevistas.

X2cal= 24.262 P=0.002 ES SIGNIFICATIVA
X2mp= 15.507 Gl=8
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En la tabla 2, analizamos el indicador ambiente de apoyo entre comparieros y su
influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio
Arequipa, donde; 46.4% refieren que estan en desacuerdo que exista ambiente de
apoyo entre comparieros, 28.2% manifiestan que no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo sobre el ambiente de apoyo entre compafieros, 13.5% estan totalmente
en desacuerdo, 9.7% estan de acuerdo y solo 2.2% refieren estar totalmente de

acuerdo sobre la existencia del ambiente de apoyo entre comparieros.

En los negociantes que estan en desacuerdo que exista un ambiente de apoyo
entre compaferos 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 estan ni de
acuerdo ni en desacuerdo sobre el ambiente de apoyo entre comparieros ; 18.7%

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

Al analisis estadistico se obtuvieron los valores X2cal = 24.262 mayor que X*ab=
15.507 para GL= 8 el valor de P=0.002, resultado que es estadisticamente

significativo.

En el presente estudio se encontrd que 33% de los negociantes refieren que estan
ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo
cual muestra una relacion significativa con el estrés laboral de los negociantes
(X2ca= 17.051; p=0.030). Se observé que aquellos que manifestaron estar en
desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron mayor proporcién
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 comparieros se vuelve un factor crucial. Este respaldo
mutuo funciona como un amortiguador contra el estrés laboral, ya que reduce la

percepcion de la carga de trabajo y mejora la capacidad para afrontar desafios.
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Tabla 3. Trabajo en equipo en la organizacién y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial

Ormefio Arequipa 2025.

Estrés laboral

Trabajo en equipo 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

X2ca= 17.916 P=0.022 ES SIGNIFICATIVA
X2ap= 15.507 Gl=8
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En la tabla 3, se analiza la variable trabajo en equipo en la organizacion y su
influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio, en el
cual 51.5% de los negociantes refieren que estan en desacuerdo que en su
organizacion exista trabajo en equipo, 23.2% indican que estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 14.2% estan totalmente en desacuerdo, 10.4% de acuerdoy el 0.7%

estan totalmente de acuerdo que en su organizacion existe trabajo en equipo.

Por otro lado, el 28.4% presentan un estrés laboral alto en los negociantes que
estadn en desacuerdo que en su organizacion 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 organizacion exista trabajo en equipo, en este

mismo grupo 4.5% presento estrés laboral muy altoy 3.0% estrés laboral medio.

Al andlisis estadistico se obtuvieron valores X?cal = 17.916 mayor que X2%ab=
15.507 para GL= 8 el valor de P=0.022, resultado que es estadisticamente

significativo.

En el presente estudio se encontrd que 33% de los negociantes refieren que estan
ni de acuerdo y ni en desacuerdo que en su lugar de trabajo exista el respeto, lo
cual muestra una relacion significativa con el estrés laboral de los negociantes
(X2ca= 17.051; p=0.030). Se observé que aquellos que manifestaron estar en
desacuerdo que exista respeto en el lugar de trabajo presentaron mayor proporcién
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 multiples fuentes de estrés, como la

OFICINA DE lNVESTlGAClON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV @ INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

presion de ventas, la atencion 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 comunicacion o competencia desleal, el estrés puede dispararse,

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

Comercial Ormefo Arequipa 2025.

Estrés laboral

Preocupacion por el bienestar de los

Medio Alto Muy alto Total
empleados
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 30 225 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
X?ca= 16.858 P=0.032 ES SIGNIFICATIVA
X%ap= 15.507 Gl=8
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El segundo objetivo especifico busco analizar si el apoyo organizacional influye en
el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.

En la tabla 4, se analiza el indicador Preocupacion por el bienestar de los
empleados y su influencia en el estrés laboral, donde, 32.9% de los negociantes
estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la organizacion se preocupe por el
bienestar de sus empleados, el 29.3% manifiestan que estan en desacuerdo, 29%
manifiesta estar totalmente de acuerdo, 7.4% manifiesta que estan de acuerdo y

s6lo 1.4% esta 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 organizacion 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

organizacion se preocupe por el bienestar de sus empleados.

Al andlisis estadistico se obtuvieron valores X?cal = 16.858 mayor que X2%ab=
15.507 para GL= 8 un valor de P=0.032, resultado que es estadisticamente

significativo.

Los resultados evidencian que 32.9% de los negociantes refieren que estan ni de
acuerdo y ni en desacuerdo que la organizacion se preocupe por los miembros del
Centro Comercial, lo cual muestra una relacion significativa con el estrés laboral de
los negociantes (X%a= 16.858; p=0.032). Se observd que aquellos que
manifestaron estar en desacuerdo que la organizacibn se proecupe por sus
empleados presentaron mayor proporcion de estrés laboral muy alto (7.6%),
mientras que los que estuvieron totalmente en desacuerdo presentaron estrés

laboral medio en mayor proporcién (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 presion de ventas y la competencia.
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Tabla 5. Percepcion delavaloracion de sus contribucionesy su influenciaen el estrés laboral en negociantes del Centro

Comercial Ormefio Arequipa 2025.

Estrés laboral
Percepcion de la valoraciéon de sus

N Medio Alto Muy alto Total
contribuciones
fi % fi % fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 12 9.0 14 104 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 52 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.
X%ca= 17.896 P=0.022 ES SIGNIFICATIVA
X2ap= 15.507 Gl=8
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En la tabla 5, se analiza la percepcion de la valoracion de sus contribuciones y su
influencia y el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio
Arequipa, donde, 40.3% de los negociantes perciben que la organizacion valora sus
contribuciones, el 26.9% estan 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 estan totalmente de acuerdo que la organizacion valore sus

contribuciones.

Por otro lado, el 23.9% de los negociantes que estan en desacuerdo que la
organizacion valore sus contribuciones presentan un estrés laboral alto, el 14.9%
de los negociantes que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo que la organizacion
valore sus contribuciones presentan un estrés laboral alto y 1.5% de los
negociantes, estdn de acuerdo que la organizacién valore sus contribuciones

presentan un estrés laboral muy alto.

Al andlisis estadistico, se obtuvieron los valores X2cal = 17.896 mayor que X2tab=
15.507 para GL= 8. El valor de P=0.022, resultado que es estadisticamente

significativo.

En el presente estudio se encontré que 40.3% de los negociantes refieren que estan
desacuerdo que la organizacién valore sus contribuciones, lo cual muestra una
relacion significativa con el estrés laboral de los negociantes (XZa= 17.896;
p=0.022). Se observé que aquellos que manifestaron estar 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 organizacion que son

valorados fomenta un buen clima y disminuye la frustracion.
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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 Ormefio Arequipa 2025

Estrés laboral

Confianza de los superiores para realizar

bien su trabajo Medio Alto Muy alto Total
fi % fi % fi % fi %
Totalmente en desacuerdo 8 6.0 8 6.0 2 15 18 135
En desacuerdo 2 15 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 14 104 38 28.4 16 11.9 68 50.7
Totalmente de acuerdo 0 0.0 2 15 3 2.2 5 3.7
Total: 24 17.9 80 59.7 30 22.4 134 100.0
Fuente: Entrevistas.
X?ca= 21.300 P=0.006 ES SIGNIFICATIVA
X?%ap= 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
Ormefio Arequipa, donde; 50.7% de los negociantes estan de acuerdo que sus
superiores confian en ellos para hacer bien su trabajo, el 17.8% de los negociantes
estan 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 estan totalmente de

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

Por otro lado, el 28.4% de los negociantes que estan de acuerdo que sus superiores
confian en ellos para realizar bien su trabajo, presentan un estrés laboral alto, el
14.8% de los negociantes que manifestaron que estdn ni de acuerdo ni en
desacuerdo que sus superiores confien el ellos por su buen trabajo presentan un
estrés laboral alto y el 11.9% de los negociantes que manifiestan estar totalmente
de acuerdo de que sus superiores confian en ellos por su buen trabajo presentan

un estrés laboral muy alto.

Al analisis estadistico se obtuvieron los valores X2cal = 21.300 mayor que X*ab=
15.507 para GL= 8 y un valor de P=0.006, resultado que es estadisticamente

significativo.

Los resultados de este estudio han mostrado que existe una asociacion significativa
entre la percepciéon de confianza en los superiores para realizar bien su trabajo y
los niveles de estrés laboral (x> = 21.300; p = 0.006). Esto es coherente con lo
encontrado en investigaciones latinoamericanas: por ejemplo, Mejia et al. (38)
identificaron que la supervision inadecuada y las malas relaciones con los
superiores aumentan el riesgo de estrés laboral en trabajadores de seis paises de

Latinoamérica. Asimismo, Pereira (39) sefiala que un mayor apoyo organizacional
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percibido del cual la confianza de los superiores es un componente, esta
inversamente relacionado con el estrés laboral. En el contexto peruano, Davila
Barbaran (40) encontré que un clima organizacional débil, caracterizado por
supervision deficiente y falta de confianza, se asociaba a mayores niveles de estrés.
Por tanto, nuestros hallazgos corroboran este patrén: cuando los trabajadores
perciben poca confianza y respaldo por parte de sus superiores, el estrés laboral

tiende a elevarse.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3) | VEETERCN )
=

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Tabla 7. Sentirse parte importante de la organizacién y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro

Comercial Ormefo Arequipa 2025.

Estrés laboral
Sentirse parte importante de la

Y Medio Alto Muy alto Total
organizacion
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.
X2ca= 16.633 P=0.034 ES SIGNIFICATIVA
X2ap= 15.507 GIl=8
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En la tabla 7, se analiza el indicador Sentirse parte importante de la organizacion
y su Influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio
Arequipa, se hall6: 33.6% refieren estar en desacuerdo de sentirse parte
importante en la organizacion, el 27.6% refieren estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 17.9% estan de acuerdo, 17.2% totalmente en desacuerdo y sélo 3.7%

totalmente de acuerdo.

Por otro lado, el 20.9% de los negociantes que estan en desacuerdo en ser parte
importante de la organizacién presentan un estrés laboral alto, en el mismo grupo
6.0% presentaron estrés laboral muy alto. Asimismo el 17.9% de los que estan ni
de acuerdo ni en desacuerdo de sentirse parte importante de la organizacién

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

Al analisis estadistico se obtuvieron los valores X2cal = 16.633 mayor que X*ab=
15.507 para GL= 8 en valor de P= 0.034, resultado que es estadisticamente

significativo.

El presente estudio evidencia que existe una asociacion significativa entre el
indicador, sentirse parte importante de la organizacién y su influencia en el estrés
laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa (x> = 16.633; p =
0.034). resultado que es coherente con Goleman (22), quien sostiene que Sentirse
parte importante de la organizacion, crea un sentido de pertenencia que mitiga el

estrés por aislamiento y fomenta la colaboracion (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 Ormefno Arequipa 2025

Estrés laboral
Tener claro lo que se espera de él en su

) Medio Alto Muy alto Total
trabajo
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 43 321
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.
X2ca= 16.955 P= 0.031 ES SIGNIFICATIVA
X2ap= 15.507 Gl=8
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El tercer objetivo especifico busco determinar si la orientacion a las tareas influye
en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.

En latabla 8, se analiza el indicador Tener claro lo que se espera de €l en su trabajo
y su Influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio
Arequipa, donde: 32.1% estan ni de acuerdo ni en desacuerdo de tener claro que
se espera de él en su trabajo, el 23.9% estan 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 estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo de tener claro lo que se espera de €l 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 estan 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 analisis estadistico se obtuvo los valores X?cal = 16.955 mayor que X2%ab=
15.507 para GL= 8 y el valor de P= 0.031, resultado que es estadisticamente

significativo.

Los resultados evidencian que existe una asociacion significativa entre el indicador,
tener claro lo que se espera de él en su trabajo y su Influencia en el estrés laboral
en negociantes (x* = 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 Ormefio, tener esta claridad
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reduce significativamente la ambigtiedad de rol, una importante fuente de estrés
gue puede generar confusion, frustracion y una sensacion de falta de control.
Cuando los comerciantes saben exactamente lo que se espera de ellos, pueden
concentrar sus esfuerzos de manera mas efectiva, planificar sus operaciones
diarias con mayor confianza y sentirse mas competentes, 1o que contribuye a un

clima laboral mas 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 Ormefio Arequipa 2025.

Estrés laboral
Tener claro que los objetivos Objetivos

laborales estan bien definidos 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 15 4 3.0 6 4.5
Total: 24 17.9 80 59.7 30 224 134 100.0
Fuente: Entrevistas.
XZeai= 17.272 P=0.027 ES SIGNIFICATIVA
X%ap= 15.507 Gl=8
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En la tabla 9, se analiza el indicador: tener claro que los objetivos laborales estan
bien definidos y su influencia en el estrés laboral en negociantes del Centro
Comercial Ormefio Arequipa, se hallé que el 36.6% refieren estar ni de acuerdo y
ni en desacuerdo que los objetivos laborales de su organizacion esten bien
definidos, el 22.4% estan 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 estan 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 estan de acuerdo que los
objetivos laborales estan bien definidos tienen un estrés laboral alto y 4.4% tienen

un estrés laboral muy alto.

Al analisis estadistico se obtuvo los valores X?cal = 17.272 mayor que X%ab=
15.507 para GL= 8 a un Nivel de significancia de P= 0.027, resultado que es

estadisticamente significativo.

Los resultados evidencian que existe una asociacion significativa entre el indicador:
tener claro que los objetivos laborales estan bien definidos y su influencia en el
estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio (x* = 17.272; p =
0.027). El tener claro que los objetivos laborales estan bien definidos, facilita la
planificacion estratégica y la priorizacién de tareas. Al conocer sus metas, los
comerciantes pueden medir su progreso y experimentar una sensacién de logro,
fortaleciendo su motivacion y su percepciéon de un ambiente de trabajo justo y con

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

Estrés laboral

Clima 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 30 224 134 100.0

Fuente: Entrevistas

-
X%ca= 15.147 P=0.019 ES SIGNIFICATIVA

X?%tap= 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 Ormefio 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 andlisis estadistico se obtuvo los valores X?cal = 15.147 mayor que X?*tab= 12.592
para GL= 6 a un Nivel de significancia de P=0.019, resultado que es estadisticamente

significativo

Los resultados del presente estudio muestran una asociacion estadisticamente
significativa entre la calidad del clima laboral y el nivel de estrés laboral (x* = 15.147;
p =0.019). En consonancia con investigaciones previas en el &mbito latinoamericano,
por ejemplo, Lazo Manrique & Lazo Manrique (41) encontraron que una percepcion
desfavorable del clima laboral se correlaciona con mayor vulnerabilidad al estrés (r =
—0.42). Asimismo, en México, Cruz Montes (42) identifico que los entornos con mala
comunicacion, liderazgo deficiente y poca motivacién propician niveles mas altos de
estrés entre el personal administrativo. Estas evidencias sugieren que el clima laboral
acta como un factor organizacional que puede amortiguar o, por el contrario,
exacerbar el estrés laboral. En nuestra muestra, la mayoria del personal (63.5 %)
calificé 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 comunicacién, el liderazgo, la
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participacion y las condiciones de trabajo; podria constituir una estrategia clave para
reducir el estrés laboral en esta institucion. La revision latinoamericana de Déavila Vega
de Sotelo & Cuadros Santos (43) refuerza que el estrés laboral es un fenomeno
multidimensional en la regién, 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 Ormefio

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 especifico busco identificar la categoria del estrés laboral en
negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa.

En la tabla 11, se identifico el estrés laboral en negociantes del Centro Comercial
Ormefio 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 fisica y emocional que ocurre cuando las
exigencias del trabajo superan la capacidad o los recursos de una persona. Este

desequilibrio puede dafar la salud fisica 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 Ormefio Arequipa 2025, por lo cual
se acepta las hipotesis planteadas.

SEGUNDA: Se analiz6 que las relaciones interpersonales influyen en el estrés
laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa, se
evidencid: 33% (p = 0.030) estan ni de acuerdo y ni en desacuerdo
gue en su lugar de trabajo exista el respeto, 46.4% (p = 0.002) estan
en desacuerdo que exista ambiente de apoyo entre compafieros,
23.2% (p = 0.022) indican que estan ni de acuerdo ni en desacuerdo
gue en su organizacion exista trabajo en equipo.

TERCERA: Se analiz6 la influencia del apoyo organizacional en el estrés laboral
en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa, los
resultados evidenciaron que 32.9% (p = 0.032) estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo que la organizacion se preocupe por el bienestar de
sus empleados, 40.3% (p = 0.019) estdn en desacuerdo que la
organizacion valore sus contribuciones, 50.7% (p = 0.006) estan de
acuerdo que sus superiores confian en ellos para hacer bien su
trabajo y 33.6% (p = 0.034) estan en desacuerdo en sentirse parte de
la organizacion.

CUARTA: Se Determiné que la orientacion 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 identifico la categoria del Estrés Laboral en negociantes del Centro
Comercial Ormefio Arequipa; donde, 59.7% presento 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 Ormefio se le recomienda buscar
apoyo de profesionales de la salud, para darles a conocer los
resultados de la investigacion 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 Ormefio se les recomienda
fortalecer las relaciones interpersonales dentro del centro comercial,
promoviendo el respeto mutuo, la comunicacion asertiva y el trabajo
en equipo mediante talleres y actividades de integracion entre los
negociantes.

TERCERA: A los negociantes del Centro comercial Ormefio se les recomienda,
implementar programas de apoyo organizacional, como
capacitaciones en manejo del estrés, orientacion psicolégica y
espacios de escucha activa que permitan atender las preocupaciones
laborales y personales de los comerciantes.

CUARTA: Al Gerente de la organizacibn de negociantes se le recomienda
consultar con un psicélogo organizacional o clinico, ya que un
profesional puede brindar evaluacién del nivel de estrés, técnicas
personalizadas de afrontamiento, estrategias para mejorar las
relaciones laborales y mejorar la orientacion a las tareas mediante una
adecuada organizacion de las actividades, definicién 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 Ormefio se le recomienda gestionar
formalmente la solicitud de apoyo de un psicélogo a través de la red
de apoyo en salud, coordinando con el Hospital General o Hospital
Goyeneche, con la finalidad de contar con la intervencion de un
profesional en psicologia que realice evaluaciones periddicas del nivel
de estrés, brinde orientacion psicoldgica y proponga estrategias de

prevencion y afrontamiento del estrés laboral.
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ANEXO 1: MATRIZ DE SISTEMATIZACION DE DATOS

5]

# base Milenka.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archive  Editar  Yer Datos Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
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sientoquela... Numérico 8 0 siento que la or._. {1, Totalme... Ninguna B = Derecha g Nominal “ Entrada
III missuperior_.. Numérico 8 0 mis superiores ... {1, Totalme_.. Ninguna B = Derecha g Nominal “ Entrada
mesientopar... Numérico 8 0 me siento parte.. {1, Totalme_.. Ninguna B = Derecha g Nominal “ Entrada
tengoclaroq... Mumérico 8 0 tengo clarogue ... {1, Totalme... Ninguna B = Derecha ) Nominal ™ Entrada
III losobjetivosl... Numérico i 0 los objetivos la... {1, Totalme... Ninguna B = Derecha ) Nominal ™ Entrada
estreslaboral  Numérico g ] estres laboral {1, bajo}...  Ninguna B = Derecha ) Nominal “ Entrada
climalabaral ~ Mumérico B 0 clima labaral {1, clima lab... Minguna B =Derecha ) Nominal N Entrada
a1

19

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




<% | VICERRECTORADO,DE

$r

< “OFICINA DE INVESTIGACION”

: TESIS UANCV %—jﬁ» INVESTIGACION 0

)

base Milenka.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos
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63 3 2 2 3 2 4 2 2 2 2 2
654 3 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1
65 1 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1
66 4 2 2 2 2 4 2 3 3 3 2
67 3 2 2 1 1 1 1 1 1 2 1
68 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2
59 3 2 2 1 1 1 1 3 3 2 1
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Titulo: CLIMA LABORAL Y

AREQUIPA 2025

ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL

74

ORMENO

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLE

INDICADORES

METODOLOGIA

DIMENSION DE LA
INVESTIGACION
Problema General | Objetivo General Hipodtesis VARIABLE 1.1.Relaciones | 1.1.1. En mi lugar de trabajo, la | Tipo de
PG: ¢Cual es la | OG: Determinar la | General INDEPENDIEN | interpersonale | gente se respeta. investigacion
influencia del Clima | influencia del Clima | . El Clima laboral | TE S 1.1.2.En mi lugar de trabajo, hay | Basica de nivel
laboral en el estrés | laboral en el estrés | influye 1. Clima un ambiente de apoyo entre explicativo
Laboral en | Laboral en | significativamente | Laboral compafieros.
negociantes del | negociantes del | en el estrés 1.1.3. Se fomenta el trabajo en Disefio:
Centro Comercial | Centro  Comercial | Laboral en equipo en esta organizacion. No experimental
Ormefio Arequipa | Ormefio  Arequipa | negociantes  del 1.2. Apoyo 1.2.1. La organizacion se de corte
20257 2025 Centro Comercial organizacion preocupa por el bienestar transversal
Ormefio Arequipa al. de sus empleados.
2025 1.2.2. Siento que la Enfoque:
Cuantitativo

organizacién valora mis

Problemas Objetivos Hipodtesis contribuciones.

Especificos Especificos Especificas 1.2.3. Mis superiores confian en | Poblacion: 134
PE1l: ¢Cual es la | OELl: Analizar las | HE1: Las mi para hacer bien mi trabajo. comerciantes del
influencia de las | relaciones relaciones 1.2.4. Me siento parte centro Comercial
relaciones interpersonales que | interpersonales importante de la Ormefio
interpersonales en | influyen en el estrés | influyen organizacion. Arequipa.

el estrés Laboral en | Laboral en | significativamente 13. 1.3.1.Tengo claro qué se espera

negociantes del | negociantes del | en el estrés Orientacién a de mi en mi trabajo. Muestra: los
Centro Comercial | Centro Comercial | Laboral en las tareas instrumentos

Ormefio Arequipa?

PE2: ¢Cual es la
influencia del

Ormefio Arequipa

OE2: Analizar si el
Apoyo

negociantes  del
Centro Comercial
Ormeiio Arequipa

seran aplicados
al 100% de la
poblacion, 134
comerciantes.

Apoyo organizacional HE2: El Apoyo 1.3.2. Los objetivos laborales

organizacional en | influye en el estrés | organizacional estan bien definidos. Tecnicas:

el estrés Laboral en | Laboral en | influye Entrevista parea
negociantes del | negociantes del | significativamente ambas variables

Centro Comercial
Ormefio  Arequipa
20257

Centro Comercial
Ormefio  Arequipa
2025

en el estrés
Laboral en
negociantes  del

Instrumentos:
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PE3: ¢Cual es la
influencia de la
orientacién a las
tareas en el estrés
Laboral en
negociantes del
Centro Comercial
Ormefio  Arequipa
20257

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

Centro Comercial
Ormenio Arequipa

HES3: La
orientacién a las
tareas influye
significativamente
en el estrés
Laboral en
negociantes  del
Centro Comercial
Ormeiio Arequipa

e\
c
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75

Guia de
entrevista para
ambas variables.

¢Cual es la | Identificar la | HE4: La categoria | VARIABLE 2.1. Categoria de Estrés Laboral a. Bajo (0-25)
categoria del | categoria del Estrés | del Estrés Laboral | DEPENDIENTE b. Medio (26-50)
Estrés Laboral en | Laboral en | en negociantes | 2. Estrés c. Alto (51-75)
negociantes del | negociantes del | del Centro | Laboral d. Muy alto (76-
Centro Comercial | Centro Comercial | Comercial 100)

Ormefio Arequipa | Ormefio Arequipa Ormefio

Arequipa, es alto
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ANEXO 3: CONSENTIMIENTO INFORMADO

Mediante la presente, le invitamos a participar de la investigacion titulada Clima
laboral y estrés laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio
Arequipa 2025, dirigido por la bachiller MILENCA ELENA RIVERA FLORES de la
Facultad de Ciencias de la Salud, Escuela Profesional de Psicologia de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez.

El objetivo principal de este estudio es Determinar la influencia del Clima laboral en
el estrés Laboral en negociantes del Centro Comercial Ormefio Arequipa 2025. Si
usted decide participar en la presente investigacion, deberd contestar el
cuestionario referidos a la calidad de vida de pacientes con enfermedad crénica
renal. Dicha actividad le tomara aproximadamente 15 minutos.

Es importante mencionar, que su participacion es voluntaria y no implica ningin
riesgo de dafo fisico ni psicolégico para usted, ademas los datos e informacion
recolectada seran tratados de forma confidencial y usados Uunicamente con fines
académicos.

Acepto participar en la presente investigacion ()

Firma del participante Huella digita
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS
INSTRUMENTO 1

ESCALA BREVE DE CLIMA LABORAL
Ficha N ..o,

Instrucciones:

La presente evaluacion forma parte de un estudio orientado a obtener informacion
sobre el clima laboral en el Centro Comercial Ormefio por lo tanto sirvase,
responder con la mayor sinceridad del caso. Marque segun corresponda

. 1 = Totalmente en desacuerdo
. 2 = En desacuerdo
. 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
. 4 = De acuerdo
. 5 = Totalmente de acuerdo
RELACIONES INTERPERSONALES Ttotalmente [De acuerdo Nien Desacuerdo | Totalmente
A. de acuerdo desacuerdo en
(5) (4) ni de (2) dssacuerdo
acuerdo (3) (1)
1. En mi lugar de trabajo, la gente se respeta.
2. En mi lugar de trabajo, hay un ambiente de

apoyo entre comparieros.

3. Se fomenta el trabajo en equipo en esta
organizacion

B. APOYO ORGANIZACIONAL

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

5. Siento que la organizacién valora mis
contribuciones

6. Mis superiores confian en mi para hacer bien
mi trabajo.
7. Me siento parte importante de la organizacion.

C. ORIENTACION A LAS TAREAS

8. Tengo claro qué se espera de mi en mi
trabajo.
9. Los objetivos laborales estan bien definidos.

INTERPRETACION 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 EVALUACION DE ESTRES LABORAL

Instrucciones: Marque con una "X" la opcidon que mejor describa su experiencia durante el Gltimo

mes.
N° item Siempre Casi siempre A veces Nunca
4 3 2 1

1 Siento cansancio fisico 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 aqui.

7 Me resulta dificil
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 presion.
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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
gue me generan tension.

18 Mi estado de animo 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 compafieros
no colaboran cuando lo
necesito.

23 Me he vuelto mas irritable
con mis seres queridos por el
trabajo.

24 Siento presion 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.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV 3 | NVESTRAGION
S

“OFICINA DE INVESTIGACION”

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.

Categorias del estrés laboral:

Bajo: 0-25
Medio,26-50
Alto: 51-75

Muy Alto: 76-100
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ANEXO 5: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

ANEXO N2 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Apellidos y nombres del experto:

U/e a..Quugs.... Hesrs. AMBoE R,

Titulo de la investigacién: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO
COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025

2. Autor: MILENCA ELENA RIVERA FLORES

Ne Aspectos de validacién SI_ | NO Sugerencias
01 Las preguntas persiguen los fines del
objetivo general 9(
02 Las preguntas persiguen los fines de
los objetivos especificos X
03 Las preguntas abarcan las variables
e indicadores X
04 Los items permiten medir el
problema de la investigacion X
05 Los términos utilizados son claros y
comprensibles X
06 El grado de dificultad o complejidad ‘
es aceptable X
07 Los items permiten contrastar la
hipotesis X
08 Los reactivos siguen un orden ldgico X
09 Se debe considerar otros items X
10 Los items despiertan ambigiiedad en )
el encuestado X

arequipa....03. <. dlaneal ot....... 2025

Firma del evaluador
DNI; 24 R6% ©©
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ANEXO Ne 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS

GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Apellidos y nombres del experto:

C_)) Q(\"O S \ZSQ ona Co.\men Cﬁe\tfu

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

Titulo de la investigacion: CLIMA LABORAL Y ESTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO
COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025

2. Autor: MILENCA ELENA RIVERA FLORES

Ne Aspectos de validacion S| | NO Sugerencias
01 Las preguntas persiguen los fines del
objetivo general
02 Las preguntas persiguen los fines de
los objetivos especificos
03 Las preguntas abarcan las variables
e indicadores
04 Los items permiten medir el
problema de la investigacion .
05 Los términos utilizados son claros y

comprensibles
06 El grado de dificultad o complejidad
es aceptable

SRl ™ B P B S B [

07 Los items permiten contrastar la
| hipdtesis

08 Los reactivos siguen un orden légico

09 Se debe considerar otros items

10 Los items despiertan ambigliedad en

el encuestado |

AREQUIPA... A.%... 82 noviembre. dol 2025

hO REGIOMAL AREQUID
& B NG TA REGIO! o

LD
DE SALUD AREQUIPA CA LLOw
'Dgliigg‘§? "\tl{\‘lb MENTAL FOMUNITARIO SPCABAY

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

Carmen (21 20S é« ;pand
C Ps P ABB33 Rhi g 27

Firma del evaluador
DNI: 41423049
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ANEXO N2 04: VALIDACION DE INSTRUMENTOS
GUIA DE JUICIO DE EXPERTOS

OPINION DE JUICIO DE EXPERTOS PARA VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. Apellidos y nombres del experto:

............. 7‘&%6358“1&U1;21mfw5/#

Titulo de la investigacion: CLIMA LABORAL Y ESTRES ORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO
COMERCIAL ORMENO AREQUIPA 2025

2. Autor: MILENCA ELENA RIVERA FLORES

Ne Aspectos de validacién SI_ | NO Sugerencias
01 Las preguntas persiguen los fines del | |
objetivo general A
02 Las preguntas persiguen los fines de 3
los objetivos especificos X
03 Las preguntas abarcan las variables
e indicadores y
04 Los items permiten medir el
problema de la investigacion X
05 Los términos utilizados son claros y X
comprensibles =
06 El grado de dificultad o complejidad | .
»
es aceptable
07 Los items permiten contrastar la
hipotesis X
08 Los reactivos siguen un orden légico >
09 Se debe considerar otros items >
10 Los items despiertan ambigiiedad en NS

el encuestado

............. PR T
a del evaluador
DNI: 43025263,
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“ANO DE LA RECUPERACION Y CONSOLIDACION DE LA ECONOMIA PERUANA”

Arequipa, 09 lulio de 2025

Sefiorita

Milenca Elena Rivera Flores

Bachiller en Psicologia

Universidad Andina Néstor Caceres Veldsquez — Cede Central Juliaca
Presente.-

Asunto: Carta de aceptacion para la realizaciéon de proyecto de tesis

De mi especial consideracion:

Por medio de la presente, reciba un cordial saludo en nombre de la Asociacién de Comerciantes
y Fabricantes Don Eduardo — Centro Comercial Ormefio. En atencidn a su solicitud presentada
con fecha 07 de Julio del presente afio, me complace informarle que se le autoriza la realizacion
del proyecto de investigacion de tesis titulado:

“Clima laboral y estrés laboral en comerciantes del Centro Comercial Ormefio — Arequipa
2025”

Esta autorizacidn se le concede bajo el compromiso de que la ejecucidn del estudio se realice
respetando los principios éticos de la investigacion, garantizando la confidencialidad de la
informacién recogida, asi como la participacién voluntaria de los comerciantes involucrados.

Agradecemos su interés en abordar un tema que puede aportar positivamente al desarrollo y
bienestar de nuestra comunidad comercial. Le deseamos muchos éxitos en el desarrollo de su
investigacion.

Sin otro particular, quedo de usted

Atentamente,

fpesiaes<

Asociacion de Comerciantes y Fabricantes Don Eduardo

Centro Comercial Ormefio - Arequipa
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ANEXO 1 , ESEH
FORMULARIO DE AUTORIZACION /c/g?;

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS --f"«f{@:&@g
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital Fecha de entrega: _ 26/01/2026

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos;: MILEN_A ELENA RIVERA FLORES _
Direccion: La mansion de Socabaya [-7
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 76210721

Teléfono: 910470733 email: milencariveral 28(@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS DE LA SALUD
Escuela Profesional o Mencion: PSICOLOGIA

Titulo o Grado Académico a op-ar: PSICOLOGO
Asesor: _Dra. GABRIELA BETTY ARIAS LUQUE
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |
Titulo: CLIMA LABORAL Y ZSTRES LABORAL EN NEGOCIANTES DEL CENTRO COMERCIAL
ORMENO AREQUIPA 2025

Palabras claves, (3 a 5 términos : Clima. Estrés, laboral. salud ocupacional.

.Esta obra se desarroll6 en la UANCV 2?2

2

!'Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiemiento, entré otros

relacionados.
2Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, d=bera autorizar el

deposito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

—: Bachiller X }Titulo iZda Especialidad jMaestria Doctorado #7+;

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.
Con la autorizacion de deposito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para repreducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Peri 7 en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclisiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nonbre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificaciéon mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

l:‘ Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares d> esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

X Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia Y N B
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,':' '
usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion; <7y i
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades

de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada

a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

X Internacional

|: Nacional
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