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RESUMEN

Obijetivo: Determinar la relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso
organizacional en la entidad Financiera Confianza de la Region Lima en 2024. Metodologia:
La indagacion fue basica, correlacional, con disefio no experimental, transversal y enfoque
cuantitativo. Se trabajo con 63 clientes, aplicando encuestas mediante un cuestionario de 22
items para la variable X y 23 para la variable Y, evaluadas con Rho de Spearman. Resultados:
Se aceptd la hipoétesis alterna con un coeficiente Rho de 0.937, lo cual evidencié una
correlacion positiva muy alta. Ademas, el 22.2% indicé que el estrés laboral es moderado y
el 60.3% consider6 que el compromiso organizacional es favorable. Conclusiones: Se
determin6 que existe una relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso

organizacional en la entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante 2024.

Palabras claves: Estrés laboral, compromiso organizacional, estado emocional,

compromiso institucional.
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ABSTRACT

Objective: To determine the significant relationship between work stress and
organizational commitment in the Financiera Confianza entity of the Lima Region in 2024.
Methodology: The inquiry was basic, correlational, with a non-experimental, cross-sectional
design and quantitative approach. We worked with 63 clients, applying surveys using a 22-
item questionnaire for variable X and 23 for variable Y, evaluated with Spearman’s Rho.
Results: The alternative hypothesis was accepted with a Rho coefficient of 0.937, which
showed a very high positive correlation. In addition, 22.2% indicated that work stress is
moderate and 60.3% considered that organizational commitment is favorable. Conclusions:
It was determined that there is a significant relationship between work stress and
organizational commitment in the Financiera Confianza entity of the Lima Region during

2024.

Keywords: Work-related stress, organizational commitment, emotional state,

institutional commitment.



xiii

INTRODUCCION

El &mbito financiero se caracteriza por ser altamente competitivo y demandante, lo
que expone a los trabajadores a situaciones de presion constantes vinculadas con el
cumplimiento de metas, la atencion al cliente y la adaptacién a cambios tecnoldgicos. En
este contexto, el estrés laboral se ha convertido en un fenémeno recurrente que puede afectar
tanto la salud fisica y emocional de los colaboradores como el rendimiento general de la
institucién. A su vez, el compromiso organizacional representa un factor clave para
garantizar la permanencia, la motivacion y la identificacion del personal con los objetivos
institucionales, influyendo directamente en la productividad y en la calidad del servicio

brindado.

Durante el afio 2024, la Entidad Financiera Confianza de la Region Lima enfrenta
retos asociados a la exigencia del mercado, la regulacion del sistema bancario y las demandas
de los usuarios, lo que hace necesario examinar como el estrés laboral impacta en el nivel de
compromiso de sus trabajadores. Analizar esta relacién permite comprender mejor los
factores internos que condicionan el desempefio, ademas de aportar evidencia util para el
disefio de estrategias que fortalezcan el bienestar de los colaboradores y el desarrollo

sostenible de la organizacion.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problemética

En el contexto contemporaneo, la Organizacién Internacional del Trabajo (2020)
sostiene que para generar compromiso en los trabajadores resulta necesario atender
factores fundamentales dentro de la organizacion, tales como un clima laboral positivo,
flexibilidad en las jornadas, incentivos econémicos, medidas de seguridad y salud, asi
como igualdad de oportunidades. Asimismo, fortalecer las capacidades del capital
humano, implementar politicas innovadoras y brindar espacios de participacion en la
toma de decisiones, constituyen elementos que elevan la satisfaccion y refuerzan el
compromiso laboral.

De acuerdo con Abebe y Assemie (2023), a nivel mundial se reconoce que el
compromiso organizacional es determinante para crear entornos de trabajo adecuados, lo
que a su vez permite optimizar el desempefio y la eficiencia del talento humano.

En la Union Europea, la OIT (2016) reportd que cerca de 40 millones de personas
sufren de estrés relacionado al trabajo, y que alrededor del 22% de la fuerza laboral
experimenta niveles altos de este malestar. Dicho problema es mas recurrente en sectores
como salud, educacion, pesca y agricultura, alcanzando un 28.5% de los casos. En
Estados Unidos, los datos evidenciaron un promedio de 4.9 puntos sobre 10 en niveles de
estrés, siendo los principales detonantes el &mbito laboral, las finanzas, los problemas
familiares y la salud.

En América Latina, Mejia, Chacdn, Enamorado, Garnica, Chacdn y Garcia (2019)
subrayan que las estadisticas muestran un incremento preocupante del estrés laboral, al

punto de convertirse en la causa del 60% de los dias perdidos de trabajo. En paises como



Meéxico, la situacion es mas critica, pues alrededor del 75% de los trabajadores reconoce
padecer este problema. En Colombia, Aristizabal, Mejia y Quiroz (2018) evidenciaron
que el estrés laboral tiene consecuencias negativas sobre la salud, ya que los adultos
presentan mayores riesgos cardiovasculares, lo cual repercute en su desempefio y
compromiso hacia la organizacion.

En el plano nacional, el Diario Gestion (2016) indicé que el PerG se ubica entre
los paises de la region con mayor compromiso laboral, alcanzando un 74%, superior al
promedio latinoamericano de 72%. Sin embargo, existen paises centroamericanos con
niveles mas altos, de hasta 85% y 86%, donde influyen factores como liderazgo efectivo,
mejores remuneraciones, reconocimientos y beneficios adicionales. Respecto al estrés,
Palomino (2022) reporto que el 60% de peruanos sufre este malestar y cerca del 70% de
empleados manifiestan sentirlo en sus centros laborales, principalmente debido a
conflictos con sus comparieros y falta de reciprocidad.

En consecuencia, las instituciones financieras enfrentan el reto de gestionar
adecuadamente el estrés laboral y fortalecer el compromiso organizacional de sus
colaboradores. La presion constante por alcanzar metas, el exceso de carga laboral y la
carencia de reconocimiento afectan la motivacion y el bienestar emocional, repercutiendo
en la productividad. Por tal motivo, se requieren estrategias que reduzcan los efectos
negativos del estrés y fomenten una cultura organizacional basada en la comunicacion
efectiva, el apoyo mutuo y la valoracion del esfuerzo, con el propésito de mejorar la

experiencia laboral y consolidar el compromiso hacia los objetivos institucionales.



1.2 Formulacioén del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera se relaciona el estrés laboral y el compromiso organizacional

en entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024?

1.2.2 Problemas especificos

e ;De qué manera se relaciona el estrés laboral y el compromiso afectivo en entidad
Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024?

e :De qué manera se relaciona el estrés laboral y el compromiso normativo en
entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024?

e ;De qué manera se relaciona el estres laboral y el compromiso de continuacion en

entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024?

1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar la relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso

organizacional en entidad Financiera Confianza de la Regidn Lima durante el 2024.

1.3.2 Objetivos especificos

e Establecer larelacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso afectivo
en entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024.

e Analizar la relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso
normativo en entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024.

e ldentificar la relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso de

continuacion en entidad Financiera Confianza de la Regién Lima durante el 2024.



1.4 Justificacion de la investigacion

Justificacion tedrica

La indagacion se justifica tedricamente al centrarse en la relacion entre el
estrés laboral y el compromiso organizacional en la entidad Financiera Confianza.
Las teorias revisadas muestran como demandas, liderazgo y gestion del talento
inciden en motivacion y bienestar, destacando que controlar el estrés y fortalecer el
compromiso mejora el rendimiento y el clima laboral.
Justificacion practica

La indagacion se justifica practicamente al mostrar que una gestion adecuada
del estrés fortalece el compromiso organizacional, elevando la productividad,
mejorando el clima laboral y asegurando la retencion del talento, lo que repercute en
la calidad del servicio y sostenibilidad de la entidad.
Justificacion social

La indagacion se sustenta socialmente al mostrar que gestionar el estrés y
fortalecer el compromiso organizacional mejora el bienestar de los trabajadores,
eleva la calidad del servicio y refuerza la confianza en un sector clave para el
desarrollo econémico y social.
Justificacion metodologica

Con la presente indagacion se buscé identificar las variables de estudio
aplicando la técnica de encuesta. El instrumento empleado fue el cuestionario, uno
para cada variable, lo que permitio recolectar informacion de manera adecuada. Se
elaboraron dos cuestionarios: el primero con 22 items y el segundo con 23,

garantizando asi la validez en la recoleccion de datos para este trabajo.



1.5 Delimitacion del estudio

Delimitacion espacial

La presente indagacion se desarroll6 con los trabajadores de la entidad
Financiera Confianza, ubicada en el distrito de Huacho, dentro de la Region Lima.
Delimitacion social

El grupo social considerado para el estudio estuvo conformado por los
colaboradores que laboran en la entidad Financiera Confianza.
Delimitacion temporal

El levantamiento de informacidn historica y actual, junto con la revision de
antecedentes y fundamentos tedricos vinculados a las variables, se realizé entre los
meses de diciembre y enero. Posteriormente, de febrero a abril del 2025, se construyo
la base de datos con los resultados obtenidos, lo que permitié contrastar hipétesis,
establecer conclusiones y sustentar la propuesta final de la tesis.
Delimitacion conceptual

La propuesta planteada en el marco de este trabajo de indagacion se orientd
a integrar conceptos y definiciones tedricas relacionadas con la evasion tributaria y
el cumplimiento de obligaciones en el Mercado Modelo de Barranca, desarrollandose

progresivamente en cada etapa de la indagacion.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Investigaciones internacionales

Garcia, Chan, Hernandez, Platas y Paz (2020) en su indagacion titulada “El
Estrés laboral y su relacion con el Compromiso Organizacional en trabajadores de
una tienda departamental” realizada en México, tuvo como proposito analizar la
relacion entre estrés laboral y compromiso organizacional en trabajadores de una
tienda en Tabasco. Se emple6 un disefio cuantitativo descriptivo con censo de 72
empleados. Los resultados mostraron una correlacion negativa baja (-0.135),
indicando que el estrés influye minimamente en el compromiso organizacional. Sin
embargo, el compromiso afectivo tuvo mayor impacto en los niveles de tension. Se
concluyo que los trabajadores emocionalmente vinculados a la empresa pueden
experimentar mas estrés por presion de responsabilidades.

Astorquiza, Castillo y Gomez (2020) en su indagacion titulada “Estrés laboral
en el mercado laboral: una aplicacion de metodologias de medicion difusa para el
caso colombiano” realizada en Colombia, busco identificar los niveles de estrés en
la poblacién empleada de 23 ciudades. Se consideraron variables sociodemograficas
y laborales como edad, género, estado civil, educacion, horas de trabajo y tipo de
contrato. Los resultados revelaron que trabajar mas de 48 horas semanales aumenta
en 2.3% la probabilidad de altos niveles de estrés. Se concluyé que el estrés esta
influido por factores laborales y personales, recomendando equilibrar jornadas,

brindar incentivos no salariales y fortalecer el apoyo organizacional.



Jerez (2020) en su indagacion titulada “Andlisis del estrés laboral para
mejorar el desempeio de los colaboradores en el sistema bancario, Zacapa” realizada
en Guatemala, tuvo como objetivo determinar si el andlisis del estrés puede
convertirse en estrategia para mejorar desempefio de los colaboradores de
instituciones financieras. Se utiliz6 un enfoque descriptivo con muestra de 132
trabajadores, aplicando un cuestionario Likert con 15 items en tres indicadores:
desempefio, compromiso y motivacion. Los resultados demostraron que el estrés
afecta negativamente el rendimiento laboral. Se concluyé que la falta de motivacion,
sobrecarga y escaso apoyo institucional son principales causas, proponiendo
evaluaciones, estrategias motivacionales y capacitaciones para elevar productividad
y mejorar el clima laboral.

Rodriguez (2020) en su indagacion titulada “Evaluacion de estrés y
sintomatologias asociadas: el caso de una institucion bancaria de la ciudad de Quito-
Ecuador, 2020” tuvo como finalidad evaluar el estrés y sus sintomas con el fin de
plantear un plan preventivo. Se aplico un disefio descriptivo transversal a 92
trabajadores de un banco, mediante encuestas sociodemograficas y el cuestionario de
estrés OIT-OMS junto con la escala SEPPO-ARO. Los resultados evidenciaron que
el 23,9% presentd un nivel intermedio de estrés y el 25% un nivel alto. Los
principales factores asociados fueron clima organizacional, liderazgo y cultura
laboral. Se concluyd que las areas operativas y de negocios son las mas afectadas,
recomendando implementar un plan preventivo para reducir y controlar el estrés

laboral.



2.1.2 Investigaciones nacionales

Paredes, Palomino, Cérdenas y Gonzales (2021) en su indagacion titulada
“Compromiso organizacional en los colaboradores de las instituciones financieras en
la region Junin”, desarrollada en Hudnuco, buscaron describir el nivel de
compromiso organizacional en trabajadores de entidades financieras de Junin.
Utilizaron un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel descriptivo y disefio
transeccional. Se aplicaron métodos de observacion, inductivo-deductivo y analitico-
sintético. El instrumento fue el cuestionario de compromiso de Meyer, Allen y Smith
con 21 items, aplicado a 210 colaboradores. Los resultados mostraron un
compromiso organizacional medio, siendo alto en el compromiso afectivo, y medio
en el normativo y de continuidad. Se concluyd que la mayoria de respuestas se
concentraron en los valores intermedios de la escala Likert, confirmando un
compromiso organizacional de nivel medio en las instituciones financieras
evaluadas.

Medrano, Ramirez, Ramirez y Zavala (2022) en su indagacién titulada
“Carga mental de trabajo y agotamiento emocional en colaboradores de entidades
financieras en la regiéon Junin” desarrollada en Junin, plantearon determinar la
relacion entre carga mental y agotamiento emocional. El estudio fue cuantitativo, de
tipo bésico, nivel correlacional, disefio no experimental y muestreo intencional no
probabilistico, con 170 colaboradores de siete entidades. Se utilizo el coeficiente
Tau-b de Kendall. Los resultados mostraron que la carga mental incide de manera
significativa en el agotamiento emocional. Se concluyd que existe una relacion fuerte
entre ambas variables, pudiendo derivar en mediano plazo en enfermedades laborales

como estrés y burnout.



Larico, Machaca, Condori y Apaza (2021) en su indagacion titulada “Estrés
laboral y rendimiento laboral de los trabajadores en entidades financieras” realizada
en Juliaca, se propusieron establecer la incidencia del estrés en el rendimiento de
trabajadores de Cooperativas de Ahorro y Crédito. El enfoque fue cuantitativo,
disefio no experimental, transversal, tipo basico y nivel descriptivo-correlacional. Se
aplicd encuesta con cuestionario a 70 trabajadores. Los resultados evidenciaron que
mas del 25% experimenta estrés laboral debido a sobrecarga, exigencias, alta
responsabilidad, condiciones poco favorables y bajo clima laboral. Se observo que el
rendimiento promedio fue moderadamente bajo (24%). Se concluyo que el estres
incide negativamente en el desempefio laboral de las cooperativas de Juliaca.

Barrientos y Tenorio (2022) en su indagacion titulada “Estrés laboral y
comportamiento organizacional en el Banco Interbank de la ciudad de Ayacucho”
realizada en Lima, tuvieron como propoésito determinar la relacion entre estres y
comportamiento organizacional de los trabajadores de Interbank en Ayacucho. Se
aplico un disefio basico, no experimental, transversal y correlacional, trabajando con
48 colaboradores como poblacién total. Los resultados sefialaron una relacion
significativa inversa entre ambas variables, con coeficiente de correlacion (-0.829) y
p-valor (0.042) < 0.05. Se concluyd que mayores niveles de estrés reducen el
comportamiento organizacional de los trabajadores del banco.

Blas (2021) en su indagacion titulada “Estrés laboral y compromiso
organizacional en colaboradores de una empresa del rubro financiero comercial de
Lima” busc6 determinar la relacion entre estrés laboral y compromiso organizacional
en una entidad financiera de Lima. El disefio fue aplicado, no experimental,
transversal y correlacional. La poblacién estuvo conformada por 230 colaboradores,

trabajando con muestra censal. Se utilizaron el cuestionario de estrés de la OIT-OMS
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y el de compromiso organizacional de Meyer y Allen. Los resultados mostraron una
correlacion inversa débil (Rho = -0.294; p=0.000), indicando que a mayor
compromiso, menor estrés. El 93.9% presentd bajo nivel de estrés, mientras que el
50.4% mostré compromiso organizacional alto. Se concluyd que las dimensiones del
compromiso (afectivo, normativo y de continuidad) se relacionan con el estrés

laboral, predominando el compromiso afectivo.

2.2 Bases tedricas
2.2.1. Estrés laboral
2.2.1.1 Definicion

Para Yan y Xie (2016), el estrés laboral se manifiesta en respuestas
fisiologicas, emocionales y conductuales derivadas de factores que generan tension
en el trabajo.

Segun Trucco, Valenzuela'y Trucco (1999), el estrés es la suma de reacciones
fisicas, psicoldgicas y conductuales frente a situaciones percibidas como riesgosas,
influidas por condiciones laborales, sociales y personales.

De acuerdo con Leka, Griffiths y Cox (2004), surge cuando las exigencias
superan las capacidades del trabajador, afectando su rendimiento y bienestar.

Gil (2003) indica que, pese a los avances, no existe consenso académico sobre

una definicion Unica del estrés laboral.

2.2.1.2 Tipos de Estrés
Segun Leal (2006), los tipos de estrés se dividen en tres categorias. El
estrés agudo es el mas frecuente y surge de presiones inmediatas o situaciones

proximas; provoca sintomas como molestias digestivas, tension muscular,
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cefaleas, hipertension y alteraciones cardiacas. El estrés agudo episddico se
presenta en personas que experimentan de manera reiterada situaciones
demandantes; suele manifestarse en sujetos competitivos, impacientes y
hostiles, con tendencia a migrafas, dolores musculares y afecciones
cardiovasculares. Finalmente, el estrés crénico aparece cuando la persona
permanece por largo tiempo en escenarios adversos, como pobreza, violencia
0 un empleo indeseado; este estado sostenido deteriora la salud con problemas

gastrointestinales, cardiacos, musculares y emocionales.

2.2.1.3 Fases de la activacion del estres

Mateo (2013) plantea tres fases del estrés. La primera es la fase de
alarma, donde el organismo percibe la amenaza y responde con reacciones
fisiologicas como aumento del ritmo cardiaco, respiracion y presion arterial,
pudiendo optar por huir o enfrentar la situacion. Luego sigue la fase de
resistencia, en la que el cuerpo busca restablecer el equilibrio, disminuyendo
gradualmente las respuestas fisiologicas iniciales. Finalmente, la fase de
agotamiento ocurre cuando el organismo, tras usar todos sus recursos de
defensa, no logra superar el estimulo estresor, retornando a las alteraciones de

la alarma y generando un estado de riesgo para la salud.

2.2.1.4 Factores del estrés laboral

Sanchez (2021) identifica dos tipos de factores que originan estrés en
los trabajadores. Por un lado, los factores del entorno objetivo, que incluyen
los estresores ligados al contenido de las tareas (actividades repetitivas,

rotacion, nivel de ajuste, autonomia, carga y frecuencia de trabajo, horarios y
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carga mental), los estresores del ambiente fisico (iluminacion, ruido,
contaminacidn, entre otros) y los aspectos relacionados con la organizacion del
trabajo, como cambios en la gestion, tareas asignadas o expectativas de
promocion. Por otro lado, estan los factores del entorno subjetivo, que abarcan
las diferencias individuales (sexo, edad, estilos de vida 0 manejo de nuevas
tecnologias) y las relaciones interpersonales, es decir, la forma en que el

trabajador interactta con sus compafieros y clientes.

2.2.1.5 Dimensiones

» Agotamiento emocional
Maslach y Leiter (2016) explican que constituye una sefial tipica del
estrés, manifestada como cansancio afectivo y carencia de energia
psicologica para enfrentar demandas. Esta condicion genera
irritabilidad, actitudes negativas y reduccion del compromiso laboral,
lo que favorece ausencias y descontento en la organizacion.

» Despersonalizacion
Maslach y Leiter (2016) sefielam que afecta sobre todo a quienes
trabajan brindando servicios, y se expresa en la pérdida de empatia
hacia los usuarios, conductas frias y deshumanizadas, asi como
cinismo, autoboicot y desvalorizacion del propio rol en la institucion...

» Falta de realizacion personal
Maslach y Leiter (2016) manifiestan que aparece como un estado de
insatisfaccion en el que la persona percibe baja competencia, pobre
autoevaluacién y dificultad para alcanzar metas, repitiendo juicios

negativos sobre su desempefio y limitando su autorrealizacion.
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2.2.2. Compromiso organizacional
2.2.2.1 Definicién

Meyer y Allen (1991) describen el compromiso organizacional como un lazo
psicoldgico desarrollado por el trabajador hacia la entidad, el cual determina la
permanencia o quiebre de dicho vinculo laboral.

Steers (1977) lo entiende como la intensidad relativa con que el empleado se
identifica y participa dentro de la institucion, reflejando el grado de conexion
alcanzado con ella.

De Frutos, Ruiz y San Martin (1998) sostienen que representa un conjunto de
presiones normativas interiorizadas que orientan al individuo a actuar en
concordancia con los intereses institucionales.

Sungu, Weng y Xu (2019) plantean que se consolida gradualmente, siendo
tanto la persona como la entidad responsable de cultivar un nivel éptimo, capaz de

generar compromiso esencial que conduzca hacia ventajas competitivas sostenibles.

2.2.2.2 Componentes del compromiso organizacional

Claure y Bohrt (2015) explican que el compromiso organizacional
comprende diversas dimensiones vinculadas al apego afectivo hacia la entidad,
tomando en cuenta los costos que el trabajador percibe al abandonarla, asi
como la obligacion moral de permanecer en ella. Dicho compromiso se refleja
en la identificacion con los objetivos institucionales, la cual se evidencia
cuando los individuos comparten convicciones, ideales y propdsitos
semejantes a los de la organizacion. También se manifiesta en la pertenencia,
entendida como el deseo de continuar integrando la institucion y mantener un

sentido de arraigo hacia ella. Finalmente, se expresa mediante la fidelidad, que
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implica respeto y cumplimiento de normas a través de conductas orientadas a

la defensa de la organizacion.

2.2.2.3 Factores que influyen en el compromiso organizacional:

GOmez (2006) sostiene que el compromiso organizacional se ve
influido por factores tanto positivos como negativos. Entre los primeros se
encuentran la percepcién de competencia personal, la consideracion del lider,
el estilo de liderazgo, la motivacion interna, la implicacion con el puesto, asi
como la satisfaccion laboral en sus distintas dimensiones: con el trabajo en
general, con las funciones especificas, con las oportunidades de promocion y
con el sistema de supervision. En contraste, los factores negativos que limitan
el compromiso estan vinculados con la conflictividad en el puesto, la

ambigledad del rol y el estrés.

2.2.2.4 Caracteristicas del clima organizacional

Pelaes (2010) sostiene que el clima organizacional presenta diversas
particularidades vinculadas al entorno laboral. Se configura a partir de las
situaciones cotidianas que se generan en el area de trabajo y suele conservar
cierta estabilidad en el tiempo, aunque pueda alterarse frente a
transformaciones significativas. También se ve condicionado por decisiones
trascendentes dentro de la empresa; por ejemplo, un conflicto no resuelto puede
deteriorar de forma prolongada el ambiente laboral. Este clima repercute
directamente en las conductas de los colaboradores, de modo que uno
desfavorable dificulta la coordinacion y direccion, ademas de debilitar la

identificacion y el compromiso de los trabajadores con la organizacion. A su
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vez, las actitudes individuales influyen en el ambiente general: mientras
algunos, con comportamientos constructivos, contribuyen a generar un espacio
positivo, otros, mediante criticas y acciones negativas, fomentan insatisfaccion
y malestar. El clima también se ve impactado por variables internas, como el
estilo de liderazgo, las politicas de contratacién o despido, y los planes de
gestion, las cuales, a su vez, pueden verse modificadas por la percepcion del
propio ambiente. Finalmente, sintomas como el ausentismo y la alta rotacion
funcionan como indicadores de un clima deficiente, cuya mejora requiere
ajustes profundos y sostenidos en dichas variables para que los cambios sean

duraderos.

2.2.2.5 Dimensiones

» Compromiso afectivo
Meyer y Allen (1991) lo describen como la vinculacién emocional de
los colaboradores con su institucion. Implica apego, valoracion y
reconocimiento, actuando como amortiguador ante el estrés laboral.

» Compromiso Normativo
Meyer y Allen (1991) lo entienden como la obligacién moral hacia la
organizacion. Surge de la percepcion de deber permanecer, lo cual
puede tanto incrementar el estrés como servir de soporte frente a él.

» Compromiso de continuacion
Meyer y Allen (1991) lo asocian con la percepcion de altos costos al
abandonar la entidad, como pérdida de beneficios o lazos laborales. En
escenarios de estrés, puede generar sensacion de estar atrapado,

afectando el bienestar.
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2.3 Bases filosoficas
Base filosofica de estrés laboral

Moyano (2024) sostiene que Karasek formula la teoria de demandas y control, la
cual explica que el estrés laboral surge por la combinacién de exigencias elevadas
(cantidad, volumen, tipo, ritmo de tareas, érdenes incongruentes, dependencia de
terceros, nivel de concentracion, imprevistos) y el control ejercido por el trabajador
(capacidad de manejar sus actividades, autonomia, oportunidad de potenciar
competencias, aprender o desarrollar creatividad).

Por otro lado, Elena (2002) indica que el término estrés aparece en textos del siglo
XIV asociado a tension, adversidad o dureza. Mas adelante, entre finales del siglo
XVIII e inicios del XIX, se incorpora en la fisica para describir la fuerza interna de
un cuerpo sometido a presion externa que lo distorsiona, mientras strain se refiere a
la deformacion resultante.

Base filosofica de compromiso organizacional

Fernandez (2017) explica que el compromiso organizacional ha sido objeto
de amplia indagacion por la trascendencia que posee en instituciones y empresas. Los
primeros estudios se remontan a la década de 1960 dentro de la sociologia, aungque
posteriormente economistas y empresarios advirtieron su relevancia. Inicialmente, el
andlisis se orientd a comprenderlo como un factor vinculado con la rotacién de
empleados dentro de la organizacion. Sin embargo, con el tiempo, su enfoque se
ampli6 hacia resultados organizativos como desempefio laboral, eficacia,
satisfaccion, ausentismo, entre otros, al ser considerado un indicador clave de tales

dimensiones.
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2.4 Definiciones de términos bésicos

e Angustia: Segun la American Cancer Society (2020), representa un estado
emocional, mental o conductual desagradable, manifestado en pensamientos,
condiciones internas o0 sensaciones negativas.

e Inherente: Espinola (2024) lo define como una propiedad esencial, inseparable y
constitutiva que forma parte de la naturaleza propia de un objeto o fenémeno.

e Subjetivo: De acuerdo con Significados (2024), hace referencia a aquello relativo
al individuo en contraste con el entorno externo o con el mundo que lo rodea.

e Organizacion: Raffino (2024) la describe como un sistema social integrado por
personas que cooperan para alcanzar metas comunes dentro de un contexto
temporal, espacial y cultural determinado.

e Apego: Pérez y Merino (2023) sefialan que constituye lazos de afecto, estima o
devocidn expresados hacia individuos, objetos o situaciones significativas.

e ldentificacion: Segun Pérez y Merino (2021), corresponde al acto de reconocerse
0 reconocerse con otro, ya sea al compartir creencias, metas, propositos o al

proporcionar datos que permitan comprobar su autenticidad o semejanza.

2.5 Hipotesis de investigacion
2.5.1 Hipotesis general
e Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso organizacional

en entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024.

2.5.2 Hipotesis especificas
e Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso afectivo en

entidad Financiera Confianza de la Regidn Lima durante el 2024.



18

e Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso normativo en
entidad Financiera Confianza de la Regién Lima durante el 2024.
e Existe relacion significativa entre el estrés laboral y el compromiso de

continuacion en entidad Financiera Confianza de la Region Lima durante el 2024.

2.6 Operacionalizacion de las variables
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Variables Definicién conceptual Definicidn operacional Dimensiones Indicadores items Instrumento
. e Agotamiento
Agotamiento g L 1-9
emocional e Frustracion
La medicion de la variable se o Estres
efectuard  mediante  tres
) . imensiones: mien
El estrés laboral se define como gmoecin?ales agotamiento * E?S?dpego
reacciones fisicas, emocionales o . ¢ rralda nari
Y" despersonalizacion y carencia Despersonalizacion e Inquietud 10-14 Cuestionario de
. conductuales provocadas por o q estrés laboral
Estrés laboral . ) de realizacion  personal, e Cul
factores tensionantes persistentes . - uipa
o .~ integrando indicadores como
en la organizacion (Yan y Xie, frustracion, tension, frialdad i
2016). Lo L ’ e Eficacia
inquietud, eficacia e impacto, Impact
. [ ]
utilizando para ello una Ejjta de realizacion pac,o
escala tipo Likert. personal * Energia 15-22
e Exigencia
e Pertenencia
. e Afecto
. » . Compromiso L 1-8
La indagacion evaluara la afectivo  Motivacion -
variable  mediante  tres e Orgullo
Maslach 'y Leiter (2016) dimensiones: apego
. entienden compromiso laboral emocional, deber normativo . Cuestionario de
Compromiso . A Y . e Alternativas .
L como vinculo psicolégico que y permanencia, integrando Compromiso compromiso
organizacional . A . ) e Impacto 9-15 e
sostiene o rompe relacion indicadores como opciones, normativo R ient organizacional
organizacional. entusiasmo,  compromiso, azonamiento
deber, vision, satisfaccion, o Responsabilidad
utilizando escala Likert. Compromiso de e Compromiso 16.23
continuacion e Culpa
e Percepcién
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de indagacion

Segun la naturaleza del problema y los objetivos, la indagacion fue aplicada,
orientada a resolver situaciones practicas (Chenet, 2018). Asimismo, se plante6 de
corte transversal, al recolectar datos en un Gnico momento.
3.1.2. Nivel de indagacién

El nivel correspondio al correlacional, pues busco establecer vinculos
significativos entre las variables del estudio (Bernal, 2012).
3.1.3. Disefio de indagacion

El disefio fue no experimental, dado que se observaron los fenbmenos en su
contexto natural sin manipular las variables, lo que permitié analizarlas en un instante
especifico (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
3.1.4 Enfoque de indagacion

El enfoque fue cuantitativo, orientado a recolectar y procesar datos numéricos
para alcanzar los objetivos. Segun Flick (2015), los métodos hibridos permiten

integrar lo cualitativo y cuantitativo, fortaleciendo la validez del analisis.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacién

La totalidad de referencia estuvo constituida por 75 colaboradores
pertenecientes a la entidad Financiera Confianza, localizada en la Region Lima

durante el afio 2024.
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3.2.2 Muestra
quedd integrada por 63 trabajadores de la misma entidad financiera en la

Region Lima, afio 2024. EI nimero fue determinado aplicando la respectiva formula

estadistica;
Z'PQN
n=— . =
E-IN-1)+Z°PQ
Sustituyendo:
(1.96)2(0.5)(0.5)(150) _ .
T (0.05)2(149)+(1.96)2(0.5)(0.5) 63 trabajadores
Sede Poblacién Muestra
Barranca 25 21
Huacho 25 21
Huaral 25 21

Criterios de inclusion
1) Colaboradores pertenecientes a la organizacion Financiera Confianza dentro
Regién Lima.
2) Colaboradores de Financiera Confianza Regién Lima sin restricciones
fisicas ni problemas comunicativos.
3) Colaboradores de Financiera Confianza Regidn Lima con disposicion para

participar voluntariamente en la indagacion.
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Criterios de exclusion
1) Colaboradores de Financiera Confianza ubicados fuera del &mbito
geografico Region Lima.
2) Colaboradores de Financiera Confianza Region Lima con impedimentos
fisicos o limitaciones comunicativas.
3) Colaboradores de Financiera Confianza Region Lima sin interés para

intervenir en la indagacién voluntaria.

Criterios éticos

1) Respeto: Principio basado en valorar la informacion entregada por los
representantes laborales que participan activamente en la indagacion.

2) Beneficio: Principio de beneficencia, ya que la indagacion no afectara
negativamente costumbres ni identidad cultural de los representantes, sino
que contribuird con nuevos conocimientos.

3) Justicia: Principio de justicia, orientado a garantizar seguridad y
confiabilidad en la informacion otorgada por las personas que intervienen

dentro de la indagacion.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos
3.3.1 Técnicas
Se utiliz6 la encuesta como técnica principal de indagacién para ambas
variables, por su eficacia al obtener informacion directamente del grupo participante.
Hernandez (2018) resalta su ventaja en economia de tiempo y personal. El analisis

de los datos se realizard mediante el cuestionario estructurado.
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3.3.2 Instrumentos
El cuestionario incluyo 22 items sobre estrés laboral y 23 sobre compromiso

organizacional, empleando una escala de Likert modificada.

Validacion

El instrumento sobre estrés laboral contemplé tres dimensiones:
agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacion personal,
evaluadas mediante 22 items (Ver Anexo 2), con un tiempo aproximado de
respuesta de 15 minutos.

El cuestionario de compromiso organizacional incluydo compromiso
afectivo, normativo y de continuacion, medidos con 23 items (Ver Anexo 2),

estimando un tiempo de respuesta similar.

Confiabilidad

Se evalud la confiabilidad de cada instrumento mediante el Alfa de Cronbach, que
mide consistencia interna con una sola aplicacién. Los valores van de 0 a 1, donde O
indica nula confiabilidad y 1 representa confiabilidad total. Los coeficientes obtenidos se

presentan segun cada dimension del estudio.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacion

Se empled un muestreo aleatorio simple, seleccionando a los participantes dentro
del entorno laboral. La recoleccion de datos incluyo la obtencion de informacion segin
su procedencia, Ssu agrupamiento, clasificacion y organizacion en tablas de
especificaciones, seguido de la aplicacion de encuestas. Posteriormente, los datos se

registraron en SPSS 26.0, lo que permitié generar tablas y graficos para su analisis,
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interpretacion y contraste de hipoétesis, utilizando estadistica inferencial basada en la

distribuciéon normal.

3.5 Matriz de consistencia

Se aprecia en el Anx 1.



CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1 Analisis de resultados
4.1.1. Resultados de la variable estrés laboral

Tabla 1
Categoria del estrés laboral

25

f % %V %a
Bajo 11 17,5 17,5 17,5
Medio 14 22,2 22,2 39,7
Alto 38 60,3 60,3 100,0
Total 63 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria del estrés laboral
HEBaj0
W edio

Figura 1. Estrés laboral

WAt

La variable estrés laboral se evalu6 mediante un cuestionario de 22 items

distribuidos en tres dimensiones. Los resultados muestran que el 17,5% de los

trabajadores presenta niveles bajos, 22,2% niveles medios y 60,3% niveles altos de estrés

laboral, evidenciado en agotamiento emocional, sensacion de fatiga al finalizar la jornada,

cierto desapego hacia algunos colaboradores y la capacidad de gestionar conflictos

emocionales en el &mbito laboral.



Tabla 2
Categoria del agotamiento emocional

26

f % %V %a
Bajo 11 17,5 17,5 17,5
Medio 22 34,9 34,9 52,4
Alto 30 47,6 47,6 100,0
Total 63 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Figura 2. Agotamiento emocional

Categoria del agotamiento emocional

HBajo
W Medio
W Alto

Los resultados de la dimension agotamiento emocional de la variable estrés

laboral, evaluada en tres niveles, indican que el 17,5% de los encuestados presenta

agotamiento bajo, 34,9% nivel medio y 47,6% nivel alto. Este desgaste se refleja en la

sensacion de fatiga al finalizar la jornada, falta de energia frente a las demandas laborales,

cansancio al iniciar un nuevo dia, percepcion de tension constante, esfuerzo excesivo,

frustracion por responsabilidades, impacto del contacto directo con empleados y

sensacion de haber alcanzado el limite de resistencia laboral.
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Tabla 3
Categoria de la despersonalizacion

f % %V %a
Bajo 10 15,9 15,9 15,9
Medio 20 31,7 31,7 47,6
Alto 33 52,4 52,4 100,0
Total 63 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria de la despersonalizacion

HBajo
M Medio
M Atto

Figura 3. Despersonalizacion

Los resultados de la dimension despersonalizacién de la variable estrés laboral,
evaluada en tres niveles, muestran que el 15,9% de los encuestados presenta
despersonalizacion baja, 31,7% nivel medio y 52,4% nivel alto. Este fendmeno se
manifiesta en la percepcion de trato desapegado hacia algunos empleados, indiferencia
ante sus dificultades, actitud mas fria desde el inicio del trabajo, sensacion de que la labor
reduce la sensibilidad emocional y conciencia de que ciertos trabajadores los

responsabilizan de sus problemas.



Tabla 4
Categoria de la falta de realizacion personal

f % %V %a
Bajo 11 17,5 17,5 17,5
Medio 10 15,9 15,9 33,3
Alto 42 66,7 66,7 100,0
Total 63 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria de la falta de realizacién personal
H Bajo
W Medio
W Alto

Figura 4. Falta de realizacion personal

28

Los resultados de la dimension falta de realizacion personal de la variable estrés

laboral, evaluada en tres niveles, muestran que el 17,5% de los encuestados presenta nivel
bajo, 15,9% nivel medio y 66,7% nivel alto. Esta dimensidn refleja la percepcion de
eficacia en la gestion de problemas y conflictos laborales, la capacidad de generar un

ambiente armonioso, el reconocimiento del impacto positivo de su trabajo, la realizacion

de tareas valiosas, la energia obtenida al colaborar en equipo y la conciencia de que la

jornada laboral puede ser demandante.
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4.1.2. Resultados de la variable compromiso organizacional

Tabla 5

Categoria del compromiso organizacional

f % %V %a
Deficiente 11 17,5 17,5 17,5
Regular 14 22,2 22,2 39,7
Bueno 38 60,3 60,3 100,0
Total 63 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia

Categoria del compromiso organizacional

H Dsficiznte
M Rzqular
W Bueno

Figura 5. Compromiso organizacional

Los resultados de la variable compromiso organizacional, evaluada mediante un
cuestionario de 23 items en tres dimensiones y tres niveles, muestran que el 17,5% de los
encuestados tiene un compromiso deficiente, el 22,2% regular y el 60,3% alto. Este se
refleja en el sentido de pertenencia a la institucion, la identificacion con sus problemas y
valores, la percepcion de su importancia personal y la conciencia de responsabilidades
morales y limitadas alternativas laborales que fortalecen la decision de permanecer en la

organizacion.



Tabla 6
Categoria del compromiso afectivo
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f % %V %a
Deficiente 11 17,5 17,5 17,5
Regular 15 23,8 23,8 41,3
Bueno 37 58,7 58,7 100,0
Total 63 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria del compromiso afectivo
H Deficients
W Regular

Figura 6. Compromiso afectivo

En la dimensiobn de compromiso afectivo de la variable compromiso

organizacional, evaluada en tres niveles, se observa que el 17,5% de los encuestados

presenta un compromiso deficiente, el 23,8% regular y el 58,7% alto. Este compromiso

se evidencia en el sentido de pertenencia hacia la institucion, la identificacion con sus

problemas y valores, la motivacion por contribuir a su éxito, el afecto emocional ante la

idea de dejarla y el interés en mantenerse vinculado profesionalmente, asi como en la

satisfaccion de hablar positivamente de la entidad con terceros.



Tabla 7

Categoria del compromiso normativo

31

f % %V %a
Deficiente 11 17,5 17,5 17,5
Regular 21 33,3 33,3 50,8
Bueno 31 49,2 49,2 100,0
Total 63 100,0 100,0

Nota: Elaboracion propia
Categoria del compromiso normativo
H Deficients

Figura 7. Compromiso normativo

W Regular

En la dimension de compromiso normativo de la variable compromiso

organizacional, evaluada en tres niveles, el 17,5% de los encuestados presenta un

compromiso deficiente, el 33,3% regular y el 49,2% alto. Este compromiso se refleja en

la percepcion de una obligacién moral hacia la institucién, el sentido de deber de retribuir

las oportunidades recibidas, la lealtad hacia la entidad y sus integrantes, la conciencia de

que abandonar el trabajo generaria culpa, y la consideracién de que dejar la organizacién

podria interpretarse como una falta de compromiso personal y profesional.



Tabla 8
Categoria del compromiso de continuidad
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f % %V %a
Deficiente 11 17,5 17,5 17,5
Regular 12 19,0 19,0 36,5
Bueno 40 63,5 63,5 100,0
Total 63 100,0 100,0
Nota: Elaboracion propia
Categoria del compromiso de continuidad
H Deficients
W Regular
M Buenc

Figura 8. Compromiso de continuidad

En la dimension de compromiso de continuidad de la variable compromiso

organizacional, evaluada en tres niveles, el 17,5% de los encuestados presenta un

compromiso deficiente, el 19,0% regular y el 63,5% alto. Este compromiso se fundamenta

en la percepcion de pocas alternativas laborales equivalentes, la dificultad de encontrar

un empleo similar con condiciones semejantes, la consideracion de que renunciar

afectaria la vida personal y profesional, y la creencia de que permanecer en la entidad

responde tanto a necesidades como a decisiones personales.
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4.2. Contrastacion de hipétesis
Prueba de normalidad de la variable estrés laboral
Ho: Los valores de estrés laboral no se ajustan a la dist. Normal
H1: Los valores de estrés laboral se ajustan a la dist. Normal
a=5%o0a=0.05

Se utilizo el estadistico de (K-S) dado tamafio n>50

Tabla 9
Prueba de Normalidad del estrés laboral
K-S
E gl p
Estrés laboral ,203 63 ,000
Lilliefors aplicada.
Histograma ——hmt

Medlia - 7317
Desviacién estancar = 20,178
N=-83

Frecuencia

a0 100

Estrés laboral
Figura 9. Histograma y curva normal del estrés laboral
p < 0.05 = Ho descartada.
Conclusion

Como p =0.000 < 0.05, se descarta Ho; estrés laboral no sigue una dist. Normal
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Prueba de normalidad de la variable compromiso organizacional
Ho: Los valores de compromiso organizacional no se ajustan a la dist. normal
Hi: Los valores de compromiso organizacional se ajustan a la dist. Normal
a=5%o00a=0.05

Se utilizo el estadistico de (K-S) dado tamafio n>50.

Tabla 10
Prueba de Normalidad del compromiso organizacional
K-S
E gl p
Compromiso organizacional ,192 63 ,000
Lilliefors aplicada.
Histograma — Hormal

Mecia =823
Desviacicn estandar = 23,306
M =53

Frecuencia

40 &0 a0 100

Compromiso organizacional

Figura 10. Histograma y curva normal del compromiso organizacional

p < 0.05 = Ho descartada.

Conclusion
Como p = 0.000 < 0.05, se descarta Ho; compromiso organizacional no sigue una

dist. Normal
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Hipétesis general
Ho: No se identifica relacion estadisticamente significativa entre estrés laboral y
compromiso organizacional en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.
Hi: Se detecta relacion estadisticamente significativa entre estrés laboral y

compromiso organizacional en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.

Tabla 11

Correlacion entre el estrés laboral (ESL) y el compromiso organizacional (COO)

ESL COO0
Rs ESL r 1,000 937"
p . 000
N 63 63
COoO0 r 937" 1,000
p 000 .
N 63 63

Corr. a.= 0,01 bil.

Conclusion
Como sig. (bilateral) = 0.000 < a. = 0,05, se descarta Ho y se acepta Hi. Rho de
Spearman = 0.937 indica correlacion positiva muy alta entre estrés laboral y compromiso

organizacional en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.
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Hipatesis especifica 1

Ho: No se observa relacidn estadisticamente significativa entre estrés laboral y
compromiso afectivo en la entidad Financiera Confianza — Regidn Lima 2024.

Hi: Se observa relacién estadisticamente significativa entre estrés laboral y

compromiso afectivo en la entidad Financiera Confianza — Regidn Lima 2024.

Tabla 12

Correlacion entre el estrés laboral (ESL) y el compromiso afectivo (COA)

ESL COA
Rs ESL r 1,000 933"
p . 000
N 63 63
COA r 933" 1,000
p 000 .
N 63 63

Corr. a.= 0,01 bil.

Conclusion
Como sig. (bilateral) = 0.000 < a = 0,05, se descarta Ho y se acepta Hi. Rho de
Spearman = 0.933 indica correlacidn positiva muy alta entre estrés laboral y compromiso

afectivo en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.
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Hipatesis especifica 2

Ho: No se evidencia relacidn estadisticamente significativa entre estrés laboral y
compromiso normativo en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.

Hi: Se evidencia relacion estadisticamente significativa entre estrés laboral y

compromiso normativo en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.

Tabla 13

Correlacion entre el estrés laboral (ESL) y el compromiso normativo (CON)

ESL CON
Rs ESL r 1,000 936™
p . 000
N 63 63
CON r 936" 1,000
p 000 .
N 63 63

Corr. a.= 0,01 bil.

Conclusion
Como sig. (bilateral) = 0.000 < a = 0,05, se descarta Ho. r = 0.936 evidencia
correlacién positiva muy alta entre estrés laboral y compromiso normativo en la entidad

Financiera Confianza — Region Lima 2024.
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Hipotesis especifica 3
Ho: No se presenta relacion estadisticamente significativa entre estrés laboral y
compromiso de continuidad en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.
Hi: Se presenta relacion estadisticamente significativa entre estrés laboral y

compromiso de continuidad en la entidad Financiera Confianza — Region Lima 2024.

Tabla 14

Correlacion entre el estrés laboral (ESL) y el compromiso de continuacion (COC)

ESL COoC
Rs ESL r 1,000 888"
p . ,000
N 63 63
cocC r 888" 1,000
p ,000 :
N 63 63
Corr. o= 0,01 bil.
Conclusion

Como sig. (bilateral) = 0.000 < a = 0,05, se descarta Ho. r = 0.888 indica
correlacién positiva alta entre estres laboral y compromiso de continuidad en la entidad

Financiera Confianza — Region Lima 2024.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

Estrés laboral y compromiso organizacional: Los hallazgos de la presente
indagacion muestran una relacion significativa entre el estrés laboral y el
compromiso organizacional en la entidad Financiera Confianza de la Region Lima
durante 2024, con unr = 0.937, lo que indica una relacion positiva muy alta. Esto
significa que a medida que los niveles de estrés aumentan, también se reflejan
cambios importantes en el compromiso organizacional de los trabajadores. La
dimension de estres laboral se caracterizo por un elevado agotamiento emocional,
percepcion de fatiga al finalizar la jornada laboral, desgaste energético frente a las
demandas laborales, actitudes ocasionalmente desapegadas hacia algunos
empleados, y capacidad de manejo eficaz de conflictos emocionales. A su vez, los
trabajadores mostraron un fuerte sentido de pertenencia a la entidad, considerando
sus responsabilidades valiosas y manteniendo la motivacion para contribuir al
éxito de la organizacion. Estos resultados concuerdan con Suarez y Rosales
(2019), quienes reportan que la exposicion continua a estresores afecta la salud
fisica y emocional de los trabajadores, impactando también en su desempefio y
relaciones sociales; de manera similar, Larico et al. (2021) destacan que el estrés
laboral influye negativamente en el rendimiento de los empleados en cooperativas
de ahorro y crédito, evidenciando que las condiciones de trabajo y la presion
constante pueden disminuir la productividad y aumentar la incidencia de

problemas de salud ocupacional.
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Compromiso afectivo: La dimension de compromiso afectivo mostrd correlacion
significativa con estrés laboral, r = 0.933, indicando también una relacion positiva
muy alta. Los trabajadores que experimentan mayor estrés reportan
simultaneamente un fuerte apego emocional a la organizacion, lo que sugiere que
el compromiso afectivo puede generar una mayor sensibilidad ante las exigencias
laborales. Entre los indicadores destacan la fatiga al inicio de la jornada, sensacién
de esfuerzo excesivo, frustracion frente a responsabilidades y tension derivada del
contacto directo con empleados, asi como un profundo sentido de pertenencia y
motivacion para contribuir al éxito de la institucion. Garcia et al. (2020)
evidencian que los empleados con alto compromiso afectivo presentan mayor
sensibilidad al estres laboral, lo que puede derivar en sobrecarga emocional;
Medrano et al. (2022) refuerzan este hallazgo, indicando que la carga mental de
trabajo incrementa el agotamiento emocional y puede derivar en condiciones
como el burnout, afectando el desempefio y la salud de los trabajadores. Estos
resultados resaltan la necesidad de implementar estrategias de gestion del estrés

que consideren el impacto emocional del compromiso afectivo.

Compromiso normativo: La dimensién de compromiso normativo presentd
correlacién positiva muy alta con estrés laboral, r = 0.936. Los indicadores
incluyen percepciones de desapego emocional hacia ciertos empleados, sensacién
de frialdad en el trato interpersonal, sentido de responsabilidad moral hacia la
entidad, percepcion de deuda de gratitud y lealtad, asi como conciencia de las
consecuencias negativas que implicaria abandonar la organizacion. Estos
hallazgos coinciden con Astorquiza et al. (2020), quienes indican que las jornadas

laborales extensas y las condiciones de trabajo influyen directamente en los
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niveles de estrés laboral. Ademaés, Barrientos y Tenorio (2022) sefialan que el
estrés se vincula con el comportamiento organizacional y la percepcion normativa
de los empleados, mientras que Blas (2021) identifica que factores demograficos
y la modalidad de trabajo influyen en los niveles de compromiso organizacional.
La discusion sugiere que el compromiso normativo actia como un mecanismo de
retencion del personal, pero también puede incrementar la percepcién de estrés al
generar obligaciones morales y lealtad interna, condicionando la respuesta

emocional de los trabajadores ante situaciones laborales exigentes.

Compromiso de continuidad: La correlacion entre estrés laboral y compromiso de
continuidad fue positiva y alta (r = 0.888), evidenciando que los empleados
perciben pocas alternativas laborales comparables y consideran que abandonar la
entidad generaria impactos significativos en su vida personal y profesional. Esta
dimension se sustenta en la percepcion de seguridad laboral, valoracion de los
beneficios recibidos, y en la conciencia de que permanecer en la organizacion
responde tanto a necesidades como a deseos personales. Jerez (2020) evidencia
que el estrés laboral afecta negativamente el desempefio de los colaboradores en
entidades financieras, destacando como factores principales la sobrecarga de
trabajo, falta de motivacion y apoyo insuficiente. Rodriguez (2020) afiade que la
culturay el clima organizacional, junto con el liderazgo, influyen en la percepcién
de estrés, siendo mas evidente en areas operativas y de negocios. Los sintomas
reportados incluyen irritabilidad, dolores de cabeza, fatiga, insomnio y molestias
digestivas, lo que refleja la complejidad de la relacion entre compromiso de

continuidad y estrés laboral.
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Los resultados se encuentran estrechamente relacionado con todas las
dimensiones del compromiso organizacional, tanto afectivo, normativo como de
continuidad. La indagacién evidencia que los trabajadores emocionalmente
comprometidos pueden experimentar mayores niveles de tension debido a la
presion para cumplir con sus responsabilidades, mientras que la lealtad y la
percepcién de obligacion hacia la entidad refuerzan la necesidad de estrategias de
gestion del bienestar laboral. Estos hallazgos subrayan la importancia de
implementar programas de prevencion de estrés, capacitaciones, evaluaciones
periddicas y estrategias de motivacion, con el objetivo de reducir el impacto
negativo del estrés y mantener altos niveles de compromiso organizacional y

productividad.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones

De los hallazgos obtenidos en la presente indagacion, se concluye que:

e +Con base en la prueba de hipodtesis, que evidencid una correlacion positiva
muy elevada de 0.937, se determina que existe una relacion significativa entre
el estrés laboral y el compromiso organizacional en la entidad Financiera
Confianza de la Region Lima durante 2024.

e Segun la prueba de hipétesis, que arrojo una correlacion positiva muy elevada
de 0.933, se establece que existe una relacion significativa entre el estrés
laboral y el compromiso afectivo en la entidad Financiera Confianza de la
Region Lima durante 2024.

e De acuerdo con los resultados de la prueba de hipotesis, que mostré una
correlacién positiva muy elevada de 0.936, se concluye que existe una relacion
significativa entre el estrés laboral y el compromiso normativo en la entidad
Financiera Confianza de la Region Lima durante 2024.

e Considerando la prueba de hipoétesis, que reveld una correlacién positiva alta
de 0.888, se infiere que existe una relacion significativa entre el estrés laboral
y el compromiso de continuidad en la entidad Financiera Confianza de la

Regién Lima durante 2024.
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6.2. Recomendaciones

Se sugiere a la alta gerencia promover la transparencia y la comunicacién
efectiva entre las diferentes sedes de la entidad financiera, con el objetivo de
fortalecer la cohesion laboral y reducir los niveles de estrés entre los
colaboradores.

Se recomienda que la alta gerencia implemente estrategias de redisefio de
puestos para potenciar el compromiso afectivo del personal y generar un
entorno inclusivo que refleje su interés por el bienestar de los trabajadores.
Se sugiere a la alta gerencia desarrollar instrumentos de control que permitan
evaluar el compromiso normativo del personal, promoviendo practicas de
equidad y justicia laboral.

Se sugiere a la alta gerencia adoptar medidas que mejoren las condiciones
econdmicas externas y personales de los trabajadores, contribuyendo a reducir

la rotacion laboral y aumentar la competitividad salarial.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia
Estrés laboral y compromiso organizacional en entidad Financiera Confianza de la Regién Lima, 2024

Problema Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable X: X1.1. Agotamiento Poblacion:
¢De qué manera se relaciona el | Determinar la relacién Existe relacién significativa entre | Estrés laboral X1 2. Frustracion 75 trabajadores
estrés laboral y el compromiso | significativa entre el estrés laboral | el estrés laboral y el compromiso Xi3. Estrés
organizacional en entidad | y el compromiso organizacional organizacional en entidad | Dimensiones Muestra:
Financiera Confianza de la Region | en entidad Financiera Confianza Financiera Confianza de la Region | e Agotamiento X2.1. Desapego 63 trabajadores
Lima durante el 2024? de la Region Lima durante el Lima durante el 2024. emocional X; X2, Frialdad
Problema Especificos 2024. Hipdtesis especificas e Despersonalizacion | Xz3. Inquietud Nivel de
1) ¢De qué manera se relaciona el | Objetivos Especificos 1) Existe relacion significativa X5 X2.4. Culpa Investigacion:
estrés laboral y el compromiso | 1) Establecer la relacion entre el estrés laboral y el | o Falta de realizacion Correlacional
afectivo en entidad Financiera significativa entre el estrés compromiso  afectivo en personal Xs Xs.1. Eficacia
Confianza de la Region Lima laboral y el compromiso entidad Financiera Confianza X32. Impacto Tipo de Investigacion:
durante el 2024? afectivo en entidad Financiera de la Regién Lima durante el X33, Energia Basica
2) ¢De qué manera se relaciona el Confianza de la Regi6n Lima 2024. Variable Y: Xs.4. Exigencia
estrés laboral y el compromiso durante el 2024, 2) Existe relacion = significativa | Compromiso Enfoque de

normativo en entidad
Financiera Confianza de la
Regién Lima durante el 2024?
3) ¢De qué manera se relaciona el
estrés laboral y el compromiso
de continuacion en entidad
Financiera Confianza de la
Region Lima durante el 2024?

2) Analizar la relacion
significativa entre el estrés
laboral y el compromiso
normativo en entidad

Financiera Confianza de la
Region Lima durante el 2024.
3) ldentificar la relacion
significativa entre el estrés
laboral y el compromiso de
continuacion  en  entidad
Financiera Confianza de la
Region Lima durante el 2024.

entre el estrés laboral y el
compromiso normativo en
entidad Financiera Confianza
de la Regién Lima durante el
2024.

3) Existe relacion significativa
entre el estrés laboral y el
compromiso de continuacion
en entidad Financiera
Confianza de la Region Lima
durante el 2024.

organizacional

Dimensiones

e Compromiso
afectivo Y3

e Compromiso
normativoyY

e Compromiso de
continuacion Ys

Y11 Pertenencia
Y12 Afecto
Y13 Motivacién
Y1.4. Orgullo

Y1, Alternativas
Y2.2. Impacto
Y23, Razonamiento

Y3.1. Responsabilidad
Y32 Compromiso
Y33 Culpa

Y3.4. Percepcién

investigacion:
Cuantitativo

Disefio:
No experimental

Instrumentos:
Cuestionario de 22
items para la Variable
X'y 23 items para la
Variable Y
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Anexo 2: Instrumentos

© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL ESTRES LABORAL

Estimado(a) participante: el presente instrumento forma parte de una indagacién
cuyo objetivo es recopilar informacion sobre el “Estrés laboral y compromiso organizacional
en la entidad Financiera Confianza de la Region Lima, 2024”. Su colaboracion es

fundamental para el desarrollo de esta indagacion.

Indicadores:
e El cuestionario garantiza anonimato; responda con absoluta sinceridad.
e Examine cuidadosamente cada item antes de contestar.
e Marque con una “X” Uinicamente la opcidon que mejor refleje su motivacion.

e Lavaloracion se efectuara segun la escala establecida:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g | W [IN|PF

Siempre

Instrumento adaptado de Mamani (2022).

item Agotamiento emocional 1 2 3 4

Mi labor provoca intenso desgaste emocional.

Finalizo la jornada completamente exhausta.

Las exigencias laborales drenan mi energia.

Al despertar, anticipar el trabajo diario me fatiga.
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El trabajo constante genera tension permanente.

El esfuerzo requerido excede mis capacidades.

Siento frustracion frente a mis responsabilidades.

Interactuar con empleados me genera estrés considerable.

Alcanzar limites personales ante las demandas laborales.

item

Despersonalizacion

10

A veces trato a algunos colaboradores con desapego.

11

Ocasionalmente, no me afecta lo que ocurre a ciertos empleados.

12

Mi actitud hacia otros se ha vuelto mas fria.

13

Creo que el trabajo afecta mi sensibilidad emocional.

14

Algunos trabajadores me atribuyen responsabilidad por sus
dificultades.

item

Falta de realizacion personal

15

Resuelvo eficazmente los problemas planteados por compafieros.

16

Considero tener habilidades para gestionar conflictos emocionales
laborales.

17

Puedo generar un ambiente laboral relajado.

18

Siento que mi trabajo impacta positivamente a otros.

19

Realizo tareas significativas y valiosas en el empleo.

20

Me siento energizado tras realizar mis tareas.

21

Trabajar en equipo aumenta mi motivacion y animo.

22

La jornada laboral completa puede resultar estresante.
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© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Estimado(a) participante: este instrumento forma parte de una indagacioén dirigida a
recopilar informacion sobre el “Estrés laboral y compromiso organizacional en la entidad
Financiera Confianza de la Regién Lima, 2024”. Su colaboracion resulta clave para el avance

de esta indagacion.

Indicadores:
e El presente cuestionario garantiza anonimato; responda con total honestidad.
e Analice cuidadosamente cada afirmacion antes de responder.
e Seleccione o marque con una “X” Ginicamente la opcion que, a su juicio, refleje
mejor la motivacion.

e La puntuacion se realiza segun la escala de valoracion establecida:

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

g | W [IN|PF

Siempre

Instrumento adaptado de Zavaleta (2024).

ftem Compromiso afectivo 1 2 3 4

Me siento parte integral de la familia de esta entidad.

Experimento un profundo sentido de pertenencia organizacional.

Los problemas de la entidad los percibo como propios.

Esta institucion representa un valor significativo en mi vida.
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Me afectaria emocionalmente dejar esta entidad financiera.

Estoy motivado a contribuir al éxito por interés personal.

Deseo desarrollar toda mi carrera profesional en esta entidad.

Me agrada compartir experiencias de la entidad con externos.

item

Compromiso de continuidad

Mis alternativas laborales son limitadas, dificultando dejar la
entidad.

10

Seria complicado encontrar un empleo con condiciones similares.

11

Permanecer aqui responde a dificultad de hallar beneficios
equivalentes.

12

Abandonar afectaria aspectos personales y profesionales
importantes.

13

Dejar la entidad actualmente representaria un desafio considerable.

14

Renunciar seria un error considerando lo que poseo en este empleo.

15

Quedarme obedece tanto a necesidad como a eleccion personal.

item

Compromiso nhormativo

16

Sigo laborando por sentido de responsabilidad moral hacia la
entidad.

17

Considero mi deber retribuir las oportunidades brindadas.

18

Siento una deuda de gratitud con la organizacion.

19

No contemplaria abandonar por compromiso con sus miembros.

20

Pienso que la entidad merece mi lealtad y fidelidad.

21

Me invadiria culpa al dejarla, pese a posibles beneficios.

22

No considero correcto abandonarla en este momento.

23

Dejarla podria interpretarse como falta de compromiso profesional.




54

Anexo 3: Confiabilidad de los instrumentos

© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

ESTRES LABORAL

La consistencia interna del cuestionario se evalu6 mediante el coeficiente alfa de Cronbach, que
permite estimar la fiabilidad del instrumento con una sola aplicacion. Sus valores oscilan entre 0 y

1, donde 0 indica ausencia de confiabilidad y 1 representa confiabilidad total.

Se presentan a continuacion los coeficientes obtenidos para cada dimension del cuestionario, los

cuales reflejan la fiabilidad global del instrumento dentro de la indagacion.

ef

oaC Ne
,955 22

El coeficiente >0.955 indica confiabilidad muy alta; se aceptan hipdtesis.
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© UNIVERSIDAD NACIONAL
" JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

La confiabilidad del cuestionario se determind mediante el coeficiente alfa de Cronbach, cuyo
beneficio principal es que solo requiere una aplicacion del instrumento de medicion. Este coeficiente

varia entre 0 y 1, donde 0 indica ausencia de confiabilidad y 1 representa confiabilidad maxima.

A continuacion, se muestran los coeficientes obtenidos para cada dimension del cuestionario,

reflejando la consistencia interna del instrumento en la indagacion.

ef

oaC Ne
,970 23

El coeficiente >0.970 refleja confiabilidad muy alta; hipbtesis aceptadas.
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Anexo 4: Base de datos

Variable X: Estrés laboral

Dimensién 3

3

3

Dimensién 2

4| 4

414

4

4

Dimensién 1

NO

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32
33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49
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3

3

414

414

4

4

50
51

52

53

54
55
56

57

58
59

60
61

62

63
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Variable Y: Compromiso organizacional
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