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Estimados miembros del jurado calificador: 

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo para obtener el Título Profesional de Licenciada en 

Psicología, tengo el honor de presentarles ante ustedes la tesis titulada “Estrés 

laboral y compromiso organizacional en colaboradores de un contact center de 

Lima Metropolitana, 2017”, con la finalidad de establecer si existe relación entre el 

estrés laboral y el compromiso organizacional en los colaboradores de dicha 

empresa. 

La investigación consta de siete capítulos: el primer capítulo denominado 

introducción, en la cual se describen la realidad problemática, los trabajos previos, 

las teorías relacionadas al tema, la formulación del problema, la justificación de 

estudio, las hipótesis y objetivos de la investigación. En el segundo capítulo se 

abordan los aspectos metodológicos, donde encontraremos el diseño de la 

investigación, las variables, operacionalización, descripción de la población y 

muestra, las técnicas e instrumentos de la recolección, la validez y confiabilidad 

del instrumento utilizado, los métodos de análisis de datos y los aspectos éticos. 

En el tercer capítulo se abordan los resultados, en el cuarto capítulo se 

encuentran la discusión, en el quinto capítulo las conclusiones. En el sexto 

capítulo las recomendaciones del investigación. Y por último en el séptimo 

capítulo estarán las referencias bibliográficas y los anexos.  

Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 

exigencias establecidas por la Universidad y merezca su aprobación. 

 

Yessenia Esther Pompilla Huillca. 
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Estrés laboral y compromiso organizacional en colaboradores de un contact 

center de Lima Metropolitana, 2017.  

 

Pompilla Huillca, Yessenia Esther 

 

 

RESUMEN 

 

 

El objetivo de esta investigación fue determinar la relación que existe entre el 

estrés laboral y compromiso organizacional en los colaboradores de un Contact 

Center de Lima Metropolitana. El tipo de investigación fue no experimental 

transversal, de diseño correlacional. La muestra estuvo conformada por 200 

colaboradores de ambos sexos, cuyas edades oscilaban entre los 18 a 50 años. 

Los instrumentos utilizados fueron el cuestionario del estrés laboral de la OIT y el 

cuestionario del compromiso organizacional de Meyer y Allen, para las que se 

realizó una adaptación piloto, previa a la investigación. Los resultados mostraron 

que existe una correlación directa, significativa y positiva baja, entre los puntajes 

totales del estrés laboral y compromiso organizacional, es decir, a mayor estrés 

laboral, mayor compromiso organizacional. Así mismo, se encontraron 

correlaciones positivas y significativas entre algunas dimensiones del estrés 

laboral y los componentes del compromiso organizacional. Finalmente, se 

encontraron que para la variable Estrés laboral, el sexo así como la edad no 

establecen diferencias significativas. Sin embargo para la variable Compromiso 

organizacional se encontró diferencias significativas tanto en sexo como en la 

edad. 

 

 

 Palabras claves: Estrés laboral, Compromiso organizacional y Colaboradores de 

un Contact Center 
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ABSTRACT 

 

 

 

The objective of this research was to determine the relationship that exists 

between work stress and organizational commitment in the employees of a Contac 

Center in Metropolitan Lima. The type of research was non-experimental 

transversal, correlational design. The sample consisted of 200 collaborators of 

both sexes, whose ages ranged from 18 to 50 years. The instruments used were 

the ILO labor stress questionnaire and the Meyer and Allen organizational 

commitment questionnaire, for which a pilot adaptation was carried out, prior to the 

investigation. The results showed that there is a direct correlation, significant and 

positive low, between the total scores of work stress and organizational 

commitment, that is, to higher work stress, greater organizational commitment. 

Likewise, positive and significant correlations were found between some 

dimensions of work stress and the components of organizational commitment. 

Finally, it was found that for the variable Work stress, sex as well as age do not 

establish significant differences. However, for the variable Organizational 

Commitment, it found significant differences in both sex and age. 

 

 

 Keywords: Work Stress, Organizational Commitment and Collaborators of a 

Contac Center 
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