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RESUMEN 

La presente investigación tiene como objetivo principal determinar el nivel de clima laboral entre 

los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020, a 

través del estudio de 4 dimensiones: motivación, involucramiento labora, condiciones laborales y 

comunicación. En cuanto a la metodología sigue un diseño cuantitativo con enfoque de tipo 

descriptivo, la muestra obtenida fue 86 de un total 110 colaboradores de la organización, se utilizó 

como instrumento la técnica de encuesta mediante un cuestionario conformado por 20 ítems divido 

en 4 dimensiones de elaboración propia con una escala de Likert, correctamente validados con un 

nivel de confiabilidad de (0,96). Por ello los resultados obtenidos se expresaron mediante tablas y 

gráficos. Los resultados obtenidos determinan que el clima laboral percibido por los colaboradores 

se encuentra en un nivel alto con 54%, asimismo la dimensión motivación muestra un porcentaje 

de 46%, por otro lado, la dimensión involucramiento laboral obtuvo un porcentaje de 57%, además 

la dimensión condiciones de trabajo arrojaron un porcentaje de 57% como nivel medio, y por 

último la dimensión comunicación obtuvo un nivel alto de 61%, siento este el factor con mayor 

porcentaje obtenido. Finalmente, como conclusión general podemos decir, que los colaboradores 

de la organización calificaron con un nivel favorable el clima laboral, a excepción de la dimensión 

condiciones de trabajo en la cual tuvo el mayor porcentaje en un nivel medio.  

 

PALABRAS CLAVES: Clima Laboral, Clima Organizacional, Motivación, 

Comunicación. 
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática  

Mandomedio, empresa gestora de capital humano en varios países de Latinoamérica, 

realizó un estudio para identificar los cambios del clima laboral en el teletrabajo durante la época 

de crisis e indica que: “El 55% de profesionales perciben un buen clima laboral en sus empresas, 

frente a un 23% que considera que se ha vuelto más tenso y con menor comunicación” 

(Mandomedio,2020). 

Durante el primer semestre del 2019, las ventas del sector retail ascendieron a S/ 19,576 

millones, reflejando un crecimiento de 5.3% con respecto a similar periodo del año pasado. Este 

resultado estuvo impulsado, principalmente, por el buen desempeño de las actividades de 

supermercados y tiendas por departamento, ferreterías y boticas y farmacias, según datos del 

Ministerio de la Producción (Perú Retail,2019). 

El sector Comercio Retail ha tomado protagonismo en la economía peruana ya que 

actualmente es el cuarto sector más importante y representa el 10.7% del Producto Bruto Interno 

(PBI) al cierre del 2018. Asimismo, indicó que el sector comercio Retail representa un 25.8% de 

la Población Económicamente Activa (PEA) nacional (Andina Agencia, 2019). 

De acuerdo con la encuesta realizada por Aptitus, el 86% de peruanos estaría dispuesto a 

renunciar por un mal clima laboral, realizada a empleados de rubros de Retail, servicios generales, 

minería, marketing y ventas, entre otros. Asimismo, el 81% de colaboradores considera que el 

clima laboral es muy importante para su desempeño laboral y el 19% que este aspecto no influye 

en sus funciones (Gestión, 2018). 
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Las empresas no se comprometen con el bienestar del trabajador porque prima en ellos la 

ganancia económica más que la inversión social. Lo que las empresas no saben es que mientras un 

trabajador esté contento en su centro de labores, se va a fidelizar y contribuye más en la 

productividad de esta. (Ibáñez,2017). Es por eso por lo que viendo reflejado en las pérdidas 

económicas la insatisfacción de los colaboradores, en su mayoría las organizaciones se han 

propuesto buscar nuevos métodos que orienten al cambio y lograr aumentar su inversión social. 

Para Ancan & Espinoza (2017) indican que: “Hoy en día, la recesión y la creciente competencia 

en los mercados obligan a las organizaciones y empresas a establecer estrategias que motiven, 

cohesiones, comprometan y promuevan un ambiente laboral libre de conflictos”. 

En las organizaciones, uno de los factores que a través de los años se ha vuelto muy 

importante es ofrecer un buen clima laboral a sus colaboradores. Según Quispe (2018) indica que: 

“El reconocimiento de las personas como razón importante y pieza clave en las organizaciones, es 

algo que surgió en las últimas décadas, generando cambios y una revolución en las mismas”. De 

tal modo se demuestra que los colaboradores son los primeros clientes de la organización, de tal 

manera se debe ofrecer herramientas de apoyo como distintas formas de motivación, 

capacitaciones, reconocimientos, entre otros, que logren la satisfacción y el compromiso del 

colaborador con la organización. 

El clima laboral es un aspecto fundamental en el desarrollo estratégico de una organización, 

asimismo un tema de gran importancia que busca un continuo mejoramiento del ambiente de su 

organización, para así alcanzar un aumento de productividad, sin perder de vista el recurso 

humano. (Padilla, 2017). Así mismo se ha demostrado que la influencia de un buen clima laboral 
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en las organizaciones causa un impacto positivo con respecto a su crecimiento de estas, así como 

también el crecimiento de los que la conforman. 

Los estudios organizativos han demostrado que las organizaciones complejas desarrollan 

climas de apoyo, climas de innovación, climas de reglas y climas de objetivos. En cada uno de 

estos procesos, los conflictos ajustan los objetivos y metas que, en el caso de las culturas 

autocráticas, inhiben la productividad. (Zallas, Molina, Coss, Valdés, López de Nava, Bucio & 

García, 2019).Como indican los autores, ser competentes en el mercado es un factor que todas las 

organizaciones buscan, a través de distintos estudios se va conociendo los errores que cometen, y 

las estrategias que se deben replantear, además las estrategias de liderazgo, estrategias de apoyo y 

estrategias de motivación de cada organización, se deben aplicar con eficiencia, ya que son parte 

importante de los resultados de los procesos para lograr los objetivos establecidos. 

Amozorrutia (2018) indica que: “Existen muchas organizaciones que, por trabajar otros 

asuntos considerados de mayor importancia, no toman en cuenta al ambiente laboral dentro de sus 

principales prioridades”. En su mayoría las organizaciones tienden a fijarse en los procesos día a 

día que brindan la economía, ignorando el ambiente laboral que existe, logrando poco a poco que 

se haga una bola de nieve grande y termine afectando   directamente los resultados de la 

organización. 

Existen diferentes tipos de indicadores que ayudan a las organizaciones a medir el ambiente 

laboral que manejan, y a su vez conocer lo que se está haciendo mal, lo que se debe mejorar y lo 

que se está logrando de forma positiva, por el bien de la organización y de los que la conforman. 
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La medición del ambiente laboral, entonces, más que un gasto es una inversión. Existen 

investigaciones que señalan que existe una relación directa entre el ambiente laboral y resultados 

positivos de trabajo, debido a que el clima organizacional influye en el desempeño de los 

colaboradores y por ende en su productividad. Al final del día, esto también tiene una gran 

influencia en la calidad de los productos o servicios que ofrezca la organización. (Amozorrutia, 

2018). 

1.2. Bases Teóricas  

El clima laboral o clima organizacional es un término que se encuentra relacionado con la 

motivación de los colaboradores de una organización, ya que, si los colaboradores se encuentran 

muy motivados, el clima organizacional se encuentra elevado, lo que brinda relaciones de 

satisfacción, buen ánimo y aumenta el interés y la colaboración entre los colaboradores. 

(Chiavenato, 2011). 

El clima laboral es el conjunto de todas las percepciones que los trabajadores adquieren 

sobre el medio físico y humano en el cual se desarrollan las funciones de la organización. Además, 

es considerado un factor coyuntural en la vida de la organización, va relacionado a la cultura 

organizacional y a sus factores, historia, valores y tradiciones de la organización. (Poole,2006) 

El clima laboral es el ambiente de trabajo percibido por los miembros en la organización y 

está compuesto por estructura, motivación, estilo de liderazgo, recompensas y comunicación, por 

lo tanto, el comportamiento y desempeño de los individuos son influenciados de forma directa por 

estos factores. (Sandoval, 2004) 
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El clima laboral es un aspecto muy importante, es el medio o espacio donde el recurso 

humano se desenvuelve en sus funciones dentro de la organización, los empleados reflejan el trato 

de la organización, por ende, para los clientes, la organización es representada por cada uno de los 

colaboradores. Si el cliente nota que la atención por parte del colaborador es pésima, el cliente 

generaliza la atención de la organización y no del colaborador, por ello la organización debe lograr 

que sus colaboradores tengan un buen desempeño. (Clemente, 2017) 

Se ha visto como diversos estímulos que provienen del medio organizacional influyen 

directamente sobre el comportamiento de los individuos. Así, la organización constituye en cierta 

forma una micro sociedad, que está caracterizada por un conjunto de dimensiones susceptibles de 

afectar el comportamiento de los individuos. El elemento importante, en este punto, es la 

precepción individual de los estímulos, de las obligaciones y de las posibilidades de refuerzo que 

dirigen el comportamiento de un individuo en el trabajo. Razón por la cual, numerosos 

investigadores del clima basan sus estudios en los datos de las percepciones individuales de las 

propiedades organizacionales. (Ramos, 2012) 

(Diana Ramos, 2012) cita a Campbell (1976) quien considera que, “el clima es causa y 

resultado de la estructura y de diferentes procesos que se generan en la organización, los cuales 

tienen incidencia en la perfilación del comportamiento”. 

➢ Motivación 

Son diferentes actos que se encargan de crear un estado de ánimo positivo en cada persona, 

se relacionan directamente con los objetivos propuestos, afectando favorablemente a la 

organización. 
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Se refiere a un estado o condición que activa el comportamiento y desarrolla el deseo de 

querer hacer las cosas correctamente, orientándolo hacia los objetivos. (Pérez, 2015). 

➢ Involucramiento laboral 

Es un estado motivación en el que se identifica el compromiso que tiene un individuo con 

su organización, con los objetivos propuestos, dificultades o retos a enfrentar, entre otros. Este se 

ve afectado de manera positiva o negativa, reflejándose en los resultados viene determinado por el 

grado en que la persona se involucra emocionalmente con la organización como resultado de 

sentirse tratado de manera justa al percibir la satisfacción de sus necesidades y expectativas, lo que 

incide en el deseo de la persona de pertenecer a la organización, haciendo placentera su 

permanencia en la misma.  

Los trabajadores con un fuerte compromiso afectivo continúan en su organización porque 

quieren hacerlo. (Pérez, 2015) 

➢ Condiciones de trabajo 

Son un conjunto de diferentes características que ofrece una organización a sus 

colaboradores para la realización de sus funciones. Su entorno laboral se ve relacionado a factores 

físicos, ambientales, tecnológicos, entre otros. 

Se refiere al proceso de construcción y el ajuste de la estructura de una organización para 

alcanzar sus objetivos. (Pérez, 2015). 
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➢ Comunicación 

La comunicación es una herramienta importante dentro de una organización mediante el 

cual se entienden todos los individuos que la conforman. Llevar una comunicación efectiva y 

asertiva en una organización crea relaciones positivas favorables para esta. 

Se refiere a la manera en que se hará recordar a los colaboradores sobre un significado 

compartido o común, para llegar al entendimiento mutuo. (Pérez, 2015) 

Esta dimensión se basa en las redes de comunicación que existen dentro de la organización, 

así como la facilidad que tienen los empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la dirección.  

1.3. Antecedentes  

1.3.1. Antecedentes internacionales  

Pazmay S. & Lima D. (2020), realizaron una investigación titulada “Clima laboral en 

empresas ecuatorianas fabricantes de carrocerías: caso Canfac”, tuvo como objetivo describir el 

clima laboral de empresas ecuatorianas utilizando cinco dimensiones: comunicación, motivación, 

liderazgo, condiciones de trabajo y compensaciones, la metodología utilizada sigue un diseño 

descriptivo con enfoque cuantitativo y utilizo como instrumento un alfa Cronbach de 0.85, se 

validó a través de un análisis factorial, aplicado a 478 colaboradores de 12 organizaciones 

ecuatorianas. 

En función a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente 
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El clima laboral, representa el ambiente interno de una organización en donde se relacionan 

de manera interna los colaboradores mediante las dimensiones mencionadas, las medias 

aritméticas de la motivación y el liderazgo concluyen una respuesta de alta frecuencia.  

 El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

identificar el nivel de motivación entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito 

de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por estos autores, esta fuente 

nos será útil para mejorar las condiciones de una organización desarrollando programas que 

ayuden a aumentar el nivel de motivación en los colaboradores, así como beneficios por mérito y 

optimizar el desempeño laboral. 

Pilligua C. & Arteaga F. (2019), realizaron una investigación titulada “El Clima laboral 

como factor clave en el rendimiento productivo de las empresas, estudio caso: Hardepex Cía. 

Ltda.”, tuvo como objetivo evaluar el clima laboral como factor importante en el rendimiento 

productivo de la empresa Hardepex Cía. Ltda., la metodología utilizada sigue un diseño descriptivo 

con técnicas cualitativas, se utilizó como instrumento las encuestas a una población de personas 

que laboran en el área de producción de la organización. 

En base a los resultados obtenidos los autores concluyen lo siguiente: 

Se determinó que el clima laboral general en el área de producción es equivalente a una 

calificación del 58%, en categoría de mejora, ya que los factores comunicación, liderazgo, 

colaboración y carrera profesional demuestran un nivel bajo por mejorar de la organización, 

mientras que los factores satisfacción y condiciones físicas tuvieron como resultado el 67% y 85% 

respectivamente muestran un nivel saludable en la organización.   
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El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar las condiciones de trabajo como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores, 

esta fuente nos será útil para ofrecer los elementos y herramientas psicosociales y económicas 

necesarias para el cumplimiento de las funciones, ofrecer estabilidad laboral mediante condiciones 

laborales atractivas a los colaboradores y se cumpla con éxito los objetivos de la organización. 

Benavides A. Et al (2020), realizaron una investigación titulada “El clima laboral en la 

universidad del Valle de Puebla, Plantel Tehuacán. Análisis de los resultados de la medición”, tuvo 

como objetivo ofrecer un panorama de las características del personal administrativo y de los 

factores (físico, mental afectivo, profesional, tecnológico y gerencial) que influyen en su 

desempeño, la metodología utilizada es analítico-sintética con orientación descriptiva con enfoque 

cuantitativo, se utilizó como instrumento la aplicación de una encuesta de opinión para recolectar 

los datos entre la población participante. 

En función a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente 

Según los datos obtenidos, al presentarse un 88% de sub- factores calificados con un nivel 

promedio de respuesta la organización se desarrolla en un ambiente positivo de trabajo, revelando 

un nivel de satisfacción en los diferentes procesos de la organización y el sub- factor estrés presento 

un nivel promedio bajo. 

El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar el nivel de comunicación como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores 
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esta fuente nos será útil para identificar los elementos importantes para lograr una comunicación 

clara y asertiva en la organización, ofreciendo a los clientes internos y externos la confianza de 

expresar molestias, incomodidades, ideas de mejora entre otros que ayuden a la organización a 

crecer de manera positiva como a los que la conforman. 

Cota J. & Manjarrez V.(2016) realizo una investigación titulada “Evaluación del clima 

laboral en el área de obras de una institución de educación superior”, tuvo como objetivo medir el 

nivel de satisfacción mediante una evaluación al personal que labora en el Departamento de otras 

de una Institución de Educación de nivel Superior, la metodología utilizada  sigue un diseño de 

tipo descriptiva, se utilizó como instrumento el cuestionario de Likert con 48 preguntas elaboradas 

para medir los índices relacionados al clima laboral. 

En función a los resultados obtenidos, el autor concluye lo siguiente  

Los factores evaluados como: relación con jefe inmediato, ambiente físico de trabajo, 

relaciones interpersonales y laborales, estrés laboral y generales cumplen con el rango establecido 

siendo satisfactorio para la organización, mientras que otros factores como: motivación, actitud 

hacia la institución, manejo de conflicto y actitud hacia el trabajo resultaron con un nivel promedio 

bajo a lo establecido. 

El aporte de la información brindada por el autor aborda nuestro objetivo específico: 

identificar el nivel de motivación entre los colaboradores en una empresa de retail, en el distrito 

de Cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por el autor esta fuente nos será 

útil para que cada organización conozca la importancia de brindar incentivos a sus colaboradores, 
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implementar nuevos proyectos de reconocimiento, de tal forma que el nivel de motivación aumente 

con dirección al cumplimiento de objetivos de la organización. 

Rojas C. et al (2020) realizaron una investigación titulada  “Factores del clima laboral 

predominantes en organizaciones de salud privada del Municipio Montería (Colombia), tuvo como 

objetivo identificar los factores del clima laboral predominantes en  organizaciones de salud 

privada del Departamento de Córdoba Colombia, la metodología utilizada tuvo un enfoque 

cuantitativo con un diseño no experimental, transeccional y de campo, utilizando método 

descriptivo, con muestreo aleatorio simple, se utilizó como instrumento el programa STATS, 

categoría Sample Size Determination; con error de estándar de 5%, nivel de confianza de 95% y 

probabilidad de ocurrencia del 50% con un tamaño de muestra de 238 unidades. 

En función a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente 

Los 8 factores evaluados en 238 personas que conforman la muestra seleccionada del total 

de la población evidencian que el clima laboral en la organización es percibido de forma favorable 

por los colaboradores que laboran en la entidad estudiada, el factor recompensa y reconocimiento 

es un indicador primordial obtuvo 4,19 que lo enmarca como favorable, los colaboradores 

consideran que su trabajo es reconocido así como la contribución  aportada por ellos al desarrollo 

y cumplimiento de objetivos en la organización. 

El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

identificar el nivel de motivación entre los colaboradores en una empresa de retail, en el distrito 

de Cercado de Lima, en el año 2020.Con la información brindada por los autores esta fuente nos 

será útil para demostrar la importancia de reconocer el cumplimiento de trabajo a los mejores 
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colaboradores al igual que la recompensa que permitan tener un mejor desarrollo de sus 

capacidades, permitiéndoles cumplir sus funciones en un ambiente laboral sano, con un nivel de 

motivación alto para el cumplimiento de los objetivos organizacionales. 

Becerra C. & Bermudez J. (2020) realizaron una investigación titulada “El clima laboral 

en la biblioteca universitaria: el caso de seis bibliotecas universitarias en Colombia”, tuvo como 

objetivo determinar el nivel del clima laboral en bibliotecas universitarias de la ciudad de Bogotá, 

la metodología utilizada fue de tipo cuantitativa, se utilizó como instrumento el cuestionario de 10 

preguntas a 120 empleados pertenecientes a las 6 bibliotecas. 

En función a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente 

Mediante las 5 categorías evaluadas se determinó que el clima laboral de la organización 

es estable, la categoría identidad obtuvo mejor percepción y la categoría con baja percepción fue 

compensación y remuneración. Por otro lado, las categorías innovación y cambio y recursos y 

condiciones de trabajo obtuvieron baja satisfacción.  

El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar las condiciones de trabajo como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores, 

esta fuente nos será útil para motivar a los colaboradores de una organización, mediante buenas 

condiciones laborales que garantizan a los colaboradores un buen ambiente de trabajo, además 

ofrecer herramientas y ambientes físicos adecuados para el cumplimiento de funciones sin 

dificultad que demuestran la importancia de la salud del empleado, así como el valor y compromiso 

por su trabajo.  
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1.3.2. Antecedentes nacionales  

Mogollon F. & Ramirez D. (2019), realizaron una investigación titulada “Clima laboral de 

las personas con discapacidad  en las organizaciones  de la ciudad de Piura 2019”, tuvo como 

objetivo diagnosticar el clima laboral de las personas con discapacidad que laboran en diversas 

organizaciones de la ciudad de Piura-2019, la metodología utilizada presento un enfoque 

cuantitativo, de diseño no experimental y de nivel descriptivo, se utilizó como instrumento la 

recolección de datos basado en la Teoría bifactorial de F. Herzberg aplicado a  54 colaboradores 

con discapacidad que  laboran en las organizaciones.  

En base a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente: 

El clima laboral que se muestra en la organización es desfavorable, ya que el 90% de los 

encuestados consideran que es precario o inadecuado, entre los factores importantes el 70% 

consideran que la motivación es precaria, así como las condiciones laborales son inapropiadas 

considerando que se trata de personas con limitaciones físicas.  

El aporte de la información brindada por el autor aborda nuestro objetivo específico: 

analizar las condiciones de trabajo como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores, 

esta fuente nos será útil para demostrar la importancia de las organizaciones por ofrecer estabilidad 

laboral y buenas condiciones laborales adecuadas a los colaboradores. 

Del Rio J. et al (2013), realizaron una investigación titulada “Clima organizacional en 

trabajadores de un hospital general de Ica”, tuvo como objetivo identificar la percepción del clima 

organizacional en trabajadores de un Hospital General de Ica, la metodología utilizada presento un 
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estudio descriptivo transversal, se utilizó como instrumento un cuestionario con 55 preguntas a 

178 trabajadores de la organización. 

En base a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente: 

El clima laboral percibido por los trabajadores de la organización mediante 11 

dimensiones: conflicto y cooperación, identidad, motivación, comunicación organizacional 

estructura, remuneración, toma de decisiones, confort, innovación y liderazgo y recompensa, 

obtuvo un puntaje promedio de 164 es decir un clima por mejorar, solo el 12,9 percibió un clima 

saludable, el 12.4 percibió un clima no saludable y el 74.7 un clima por mejorar. 

El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar el nivel de comunicación como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores, 

esta fuente nos será útil para lograr obtener una comunicación clara y asertiva con los 

colaboradores dentro de una organización, ofreciendo a los clientes la confianza de expresar 

molestias, incomodidades, ideas de mejora entre otros que ayuden a la organización a crecer de 

manera positiva como a los que la conforman. 

Ordóñez P. & Gómez W. (2016) realizaron una investigación titulada “ Determinación del 

Clima Organizacional en una Universidad Privada de Lima-Perú”, tuvo como objetivo identificar 

el clima organizacional en una universidad privada de Lima y determinara si existen diferencias 

significativas en la percepción del mismo, la metodología utilizada es un estudio de diseño 

descriptivo-comparativo, se utilizó como instrumento un cuestionario conformado por 28 ítems 
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divididos en 11 dimensiones: comunicación, conflicto y cooperación, confort, estructura, 

identidad, motivación, recompensa, remuneración y toma de decisiones. 

En base a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente: 

El personal que labora en la organización demanda una mejora de clima organizacional 

con un 68.7%, consideran que la comunicación, cooperación, confort, estructura, innovación, 

liderazgo y toma de decisiones deberían mejorar también. 

El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar el nivel de comunicación como factor entre los colaboradores en una empresa de retail, 

en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los autores, 

esta fuente nos será útil para buscar y emplear estrategias de comunicacion asertiva entre 

colaboradores que garanticen efectividad en los objetivos de la organización. 

Frisancho E. (2013) realizo una investigación titulada “Diagnostico del Clima Laboral 

entre administrativos nombrados y contratados de la facultad de ciencias administrativas de la 

Universidad Mayor de San Marcos”, tuvo como objetivo diagnosticar el clima laboral entre los 

administrativos de la organización mencionada, la metodología utilizó como  instrumento la 

encuesta que fue evaluada por el software Clima Laboral CL-SPC que analiza 5 factores: 

autorrealización, involucramiento laboral, supervisión, comunicación y condiciones laborales.  

En base a los resultados obtenidos, los autores concluyen lo siguiente: 

El nivel de satisfacción del clima laboral del personal administrativo es regular, los factores 

que favorecen el diagnostico son: desempeño de tareas, el desarrollo y las relaciones personales 

los que favorecen, y los que no favorecen son condiciones físicas y remuneración. 
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El aporte de la información brindada por los autores aborda nuestro objetivo específico: 

analizar el nivel de involucramiento laboral como factor entre los colaboradores en una empresa 

de retail, en el distrito de cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada por los 

autores, esta fuente nos será útil para aprender a brindar compromisos puntuales a los 

colaboradores durante la jornada laboral que permitirá ejercer una buena relación con todos los 

miembros, de tal manera que los colaboradores aumenten el nivel de involucramiento laboral con 

sus funciones, responsabilidades y objetivos tanto personales como profesionales dentro de la 

organización.    

Gamboa L. (2014), realizo una investigación titulada “Clima laboral de la empresa 

Bombonería Di Perugia”, tuvo como objetivo determinar la percepción del clima laboral en la 

empresa Bombonería Di Perugia, la metodología utilizó un diseño descriptivo simple, se utilizó 

como instrumento la escala de Clima Laboral CL-SPC que analiza 5 factores: autorrealización, 

involucramiento laboral, supervisión, comunicación y condiciones laborales. 

En base a los resultados obtenidos, el autor concluye lo siguiente: 

El clima laboral se ubica en un nivel medio percibido por los trabajadores de la 

organización, según los puntajes obtenidos en la Escala de Clima Socio Laboral, los factores más 

críticos son: autorrealización, comunicación y condiciones laborales. 

El aporte de la información brindada por el autor aborda nuestro objetivo específico: 

analizar el nivel de nivel de involucramiento laboral como factor entre los colaboradores en una 

empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. Con la información brindada 

por el autor, esta fuente nos será útil para comparar las estrategias que se utilizan en las diferentes 
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organizaciones como actividades de participación e implementar canales de comunicación directa 

entre áreas para lograr el compromiso y la dirección de los colaboradores con los objetivos de la 

organización. 

1.4. Formulación del problema  

1.4.1.  Problema general 

- ¿Cuál es el nivel de importancia del Clima laboral entre los colaboradores de una 

empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020? 

1.4.2.  Problemas específicos 

- ¿Cuál es el nivel de motivación entre los colaboradores de una empresa de retail, en el 

distrito de Cercado de Lima, en el año 2020? 

- ¿Cuál es el nivel de involucramiento laboral como factor entre los colaboradores de una 

empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020? 

- ¿Cuáles son las condiciones físicas como factor entre los colaboradores de una empresa 

de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020? 

- ¿Cuál es el nivel de comunicación como factor entre los colaboradores de una empresa 

de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020? 

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo general 

- Analizar el clima laboral entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito 

de Cercado de Lima, en el año 2020. 
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1.5.2. Objetivos específicos 

- Identificar el nivel de motivación entre colaboradores de una empresa de retail, en el 

distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. 

- Analizar el nivel de involucramiento laboral como factor entre los colaboradores de una 

empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. 

- Analizar las condiciones de trabajo como factor entre los colaboradores de una empresa 

de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. 

- Analizar el nivel de comunicación como factor entre los colaboradores de una empresa 

de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. 

1.6. Hipótesis 

La presente investigación solo comprende de una variable Clima laboral por lo cual no 

presenta hipótesis. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

2.1    Tipo de investigación  

La investigación descriptiva abarca todo tipo de recolección científica de datos, con el 

ordenamiento, tabulación, interpretación y evaluación de estos. Esta de igual manera busca la 

resolución de algún problema, o alcanzar una meta del conocimiento, suele comenzar con el 

estudio y análisis de la situación presente. Se utiliza también para esclarecer lo que se necesita 

alcanzar, como metas, objetivos finales e intermedios y para alertar sobre los medios o vías en 

orden a alcanzar metas u objetivos. (Achaerandio, 2010) 

Según Hernández et al. (2014), indican que: “El enfoque cuantitativo utiliza la recolección 

de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el 

fin establecer pautas de comportamiento y probar teorías”. 

2.2.   Población y muestra 

2.2.1.   Población 

Según Arias et al. (2016), indican que la población de estudio “es un conjunto de casos, 

definido, limitado y accesible, que formará el referente para la elección de la muestra que cumple 

con una serie de criterios predeterminados”. 

La población en la presente investigación está compuesta por 110 colaboradores de una 

empresa de retail ubicada en el distrito de Cercado de Lima. 
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Tabla 1  

Distribución de colaboradores en Empresa Retail 

Áreas N° de Colaboradores 

Gerente de tienda 1 

Jefes de área 8 

Área de display 5 

Servicio al cliente 5 

Recursos humanos 2 

Logística 2 

Cajeros 12 

Reponedores 75 

Total 110 

En la Tabla N° 1 se muestra las diferentes áreas que se encuentran dentro de la empresa de 

retail y la cantidad de colaboradores que conforman cada una de estas diferentes áreas, siendo un 

total de 110 colaboradores a nivel de empresa en este local determinado. 
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2.2.2   Muestra 

Según Hernández et al. (2014), indican que “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la 

población. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido 

en sus características al que llamamos población”. 

La presente investigación cuenta con un tipo de muestreo no probabilístico por 

conveniencia, ya que permite seleccionar aquellos casos accesibles que acepten ser incluidos, esto 

fundamentado en la conveniente accesibilidad y proximidad de los sujetos para el investigador 

(Otzen & Manterola, 2017). 

Se aplica un tipo de fórmula de población finita para determinar el tamaño de la muestra, 

ya que tenemos conocimiento del total de participantes de la organización. 

Para la presente investigación, se determinó la muestra a través de la siguiente fórmula: 

                                     n =
Z2.p.q.N

𝑒2(N−1)+𝑍.p.q
 

Luego de haber aplicado la fórmula se obtiene los siguientes datos como resultado:         

         n = Muestra       𝑍2 = 1.96        N = 110        p = 0,5        q = 0,5        e = 0,05 

n =
(1.96)2(0.5)(0.5)(110)

(0.05)2(110 − 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

En base a la aplicación de la fórmula se obtuvo que, se requieren 86 colaboradores como 

muestra de estudio, sin embargo, la investigación aplica una técnica de muestreo no probabilístico 

por conveniencia, por ello, la muestra que se toma para la investigación es de 28 colaboradores. 
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2.3.   Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

2.3.1.  Técnicas e instrumentos de recolección  

Para la presente investigación se aplica la técnica de encuesta. Se realiza un cuestionario 

con un total de 20 ítems, los cuales buscan identificar factores que comprometan el desempeño y 

la eficacia de los colaboradores en la organización. El análisis de la variable y dimensiones se hizo 

mediante la aplicación de la escala de Likert. 

El instrumento utilizado para el desarrollo de la investigación es el cuestionario. 

Chasteauneuf (2009), citado por Hernández et al. (2014), indica que “Un cuestionario consiste en 

un conjunto de preguntas respecto de una o más variables a medir.” Cabe resaltar que el 

cuestionario es uno de los instrumentos más utilizados para la recolección de datos. 

Tabla 2  

Detalles del Instrumento: Cuestionario 

Cuestionario 

Variable 
Preguntas por 

variable 
Dimensión Ítem 

Clima Laboral 20 

Motivación 1-5 

Involucramiento 

laboral 
6-10 

Condiciones de 

trabajo 
11-15 

Comunicación 

 
16-20 

En la Tabla N° 2 se muestra los detalles del cuestionario planteado en 4 partes. 

2.4.   Procedimiento y análisis de datos  

La recolección de datos se realiza mediante una encuesta, la cual debe ser previamente 

validada por expertos, para luego realizar las modificaciones pertinentes. Una vez realizado los 
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ajustes se entrega las encuestas a los colaboradores de la empresa, con la finalidad de conocer y 

medir el clima laboral en el que se encuentra la organización. 

Para analizar de manera correcta los datos obtenidos mediante el instrumento de 

recolección de datos se utiliza el programa Microsoft Excel, para medir el grado de confiabilidad 

de la encuesta realizada en una hoja de cálculo, y poder obtener los resultados, plantear las 

conclusiones y recomendaciones. 

Confiabilidad y Validez 

El instrumento de recolección de datos fue previamente analizado por 3 expertos, los cuales 

brindaron las recomendaciones pertinentes para poder obtener los 20 ítems del cuestionario, así 

como también las firmas de conformidad de cada uno de ellos (ver anexo 2 referido a las firmas 

de expertos). 

Tabla 3  

Datos de profesionales 

ITEM NOMBRE APELLIDO 
GRADO 

ACADEMICO 
INSTITUCION 

1 Ana Melva 
Anaya 

Bernardo 
Magister 

UNIVERSIDAD 

PRIVADA DEL 

NORTE 
2 Luis Enrique Reyes Ortiz Magister 

3 
Adrián 

 

Colomer 

Winter 
Magister 

En la Tabla N°3 se muestra los datos de los 3 expertos que validaron el instrumento y 

mostraron conformidad. 

Para medir la confiabilidad del instrumento de recolección de datos se utiliza el método 

Alfa de Cronbach con el cual se evidenciará la confiabilidad mínima requerida. 



  “Clima laboral entre los colaboradores de una empresa de retail, 

en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020” 

 

Cornejo Berveño A. 
Pág. 

35 

 

Se realiza una prueba piloto a 15 personas y como resultado se obtuvo una confiabilidad 

de 0.96 (ver anexo 3 referido al cálculo), lo que indica que existe una alta consistencia en los datos 

y que según George y Mallery (2003) el valor obtenido sería excelente. 

George y Mallery (2003, p. 231) como recomendación para evaluar los valores de los 

coeficientes del Alfa de Cronbach sugiere lo siguiente: 

Tabla 4  

Clasificación de Confiabilidad 

Valores Niveles 

Coeficiente alfa >.9 Excelente 

Coeficiente alfa >.8 Bueno 

Coeficiente alfa >.7 Aceptable 

Coeficiente alfa >.6 Cuestionable 

Coeficiente alfa >.5 Pobre 

Coeficiente alfa <.5 Inaceptable 

En la Tabla N° 4 se muestra los valores y niveles para conocer el nivel de confiabilidad del 

instrumento. 

Aspectos éticos 

La presente investigación en relación con los aspectos éticos busca en primer lugar proteger 

la propiedad intelectual de los autores mencionados, referente a las teorías y trabajos diversos; 

citando apropiadamente de acuerdo con lo estipulado por las normas APA las fuentes 

bibliográficas según corresponda. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

De acuerdo con el estudio realizado a los 28 colaboradores de la organización, se mostrarán 

los resultados mediante tablas y figuras como resultado del cuestionario aplicado, primero de 

forma general de la variable y luego de forma específica de cada dimensión en respuesta a los 

objetivos planteados.  

3.1.   Resultados de la variable  

Para los resultados de la variable y las dimensiones se hizo una reclasificación en función 

a la escala baremos, aquellos que se encuentran en el intervalo de 0 a 9 muestran un nivel bajo, de 

10 a 15 en nivel medio y de 15 a 20 en un nivel alto, analizados mediante la escala de Likert el 

cual se mostrará en los resultados de acuerdo con la respuesta del objetivo general y especifico por 

cada una de las dimensiones. 

Tabla 5  

Clasificación en escala Baremos  

Nivel Intervalo 

Alto Del 15 al 20 

Medio Del 10 al 15 

Bajo Del 0 al 9 

En la tabla N° 5 se muestra la clasificación de los niveles en función a los intervalos 

mediante la escala Baremos. 
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Tabla 6  

Resultados de la variable Clima Laboral 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 

PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

ALTO  15 54% 54% 54% 

MEDIO 11 39% 39% 93% 

BAJO 2 7% 7% 100% 

Figura  1  

Resultados de la variable Clima Laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 54% de los encuestados percibe un nivel alto de la variable clima laboral en la 

organización,  mientras el 39% considera un nivel medio y el 7% un nivel bajo sobre la variable. 
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3.2.   Resultado por Dimensiones 

3.2.1.  Dimensión 1  

Tabla 7  

Resultados de la primera Dimensión: Motivación 

    FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

ALTO 13 46% 46% 46% 

MEDIO 12 43% 43% 89% 

BAJO 3 11% 11% 100% 

Figura  2  

Resultados de la primera Dimensión: Motivación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 46% de los encuestados percibe un nivel alto sobre la dimensión Motivación, mientras 

que el 43% de ellos percibe un nivel medio y el 11% un nivel bajo sobre esta dimensión. 
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3.2.2.  Dimensión 2  

Tabla 8  

Resultado de la segunda Dimensión: Involucramiento Laboral 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

ALTO 16 57% 57% 57% 

MEDIO 10 36% 36% 93% 

BAJO 2 7% 7% 100% 

Figura  3  

Resultados de la tercera Dimensión: Involucramiento Laboral 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 57% de los encuestados percibe un nivel alto respecto a la dimensión Involucramiento 

Laboral, mientras el 36% percibe un nivel medio y el 7% un nivel bajo sobre esta dimensión. 
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3.2.3.  Dimensión 3  

Tabla 9  

Resultados de la tercera Dimensión: Condiciones de Trabajo 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

ALTO 10 
++3 

36% 
36% 36% 

MEDIO 16 57% 57% 93% 

BAJO 2 7% 7% 100% 

Figura  4  

Resultados de la tercera Dimensión: Condiciones de Trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 57% de los encuestados percibe un nivel medio respecto a la dimensión Condiciones de 

trabajo, mientras el 36% percibe un nivel alto y el 7% un nivel bajo sobre esta dimensión. 
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3.2.4.  Dimensión 4  

Tabla 10  

Resultados de la cuarta Dimensión: Comunicación 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

ALTO 17 61% 61% 61% 

MEDIO 10 36% 36% 96% 

BAJO 1 4% 4% 100% 

Figura  5  

Resultados de la cuarta Dimensión: Comunicación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 60% de los encuestados percibe un nivel alto respecto a la dimensión Comunicación, 

mientras el 36% de ellos percibe un nivel medio y el 4% un nivel bajo sobre esta dimensión. 
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CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

De acuerdo con el objetivo general de la investigación que fue analizar el clima laboral 

entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020. 

Los resultados obtenidos fueron mediante una encuesta aplicada a los colaboradores de la 

organización. 

En esta investigación se encontraron colaboradores altamente satisfechos representando un 

54% del clima laboral que brinda la organización, en comparación con los resultados de los 

antecedentes, en la cual se contraponen con la investigación de Del Rio, Munares & Montalvo 

(2013), ya que indicaron que solo el 12,9% de los colaboradores de la organización perciben un 

clima saludable. Al igual que con el estudio realizado de Ordóñez & Gómez (2016), en la cual solo 

el 22,8% determinaron un clima laboral saludable en una universidad Privada de Lima- Perú, esto 

debido a los niveles bajos de motivación como factor importante que repercuten en el 

comportamiento de los colaboradores y entre otros factores están la remuneración y la recompensa. 

Dichos resultados reflejan los altos porcentajes de motivación y comunicación que muestran los 

colaboradores, así como el involucramiento laboral aspecto evaluado con el mayor porcentaje en 

el estudio. 

Además, con respecto a la dimensión motivación se obtuvo como resultado que el 46% 

indican que encuentra alto la motivación, en comparación con los resultados del antecedente, en 

la cual se contraponen con el estudio de Mogollón & Ramírez (2020), ya que ellos indicaron que 

existe un nivel precario muy alto de 72,20% respecto a la dimensión motivación, esto debido a que 

no existen ascensos para los colaboradores con discapacidad  y son escasos los reconocimientos e 
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incentivos por parte de las organizaciones. Dicho resultado se demuestra mediante diferentes 

incentivos que ofrece la organización como el “dulce domingo” actividades de reconocimiento a 

distintos colaboradores y a la constante capacitación que ofrece la organización a todos los 

colaboradores para brindarles crecimiento dentro de esta, logrando con estos actos crear un estado 

de ánimo positivo demostrando el resultado de la dimensión en el estudio. 

Asimismo, en relación con la dimensión involucramiento laboral, los resultados obtenidos 

en la investigación, demostraron lo importante que es dedicar tiempo de conocer al equipo de 

trabajo y hacerlos participes de las decisiones del entorno laboral, así como de las metas y objetivos 

propuestos, logrando el compromiso y fidelidad de los colaboradores en las actividades diarias que 

cultivan un buen clima laboral y así obtener mejores resultados de rentabilidad en la organización. 

El puntaje obtenido fue un nivel alto de 57% percibido por los colaboradores del estudio actual, lo 

cual nos muestra evidencia de que la empresa se preocupa por la participación de los colaboradores 

en las diferentes actividades como también de su bienestar en la compañía. En la confrontación 

con los resultados del antecedente, se encontró similitud con el estudio de Gamboa (2014), quien 

a través de sus resultados obtuvo un nivel favorable de 37% en la dimensión involucramiento 

laboral, determinando así que los procesos de la organización en base a la dimensión se dan de 

forma positiva, sin embargo, se debería implementar nuevas estrategias de participación, así como 

programas de autorrealización en los equipos de trabajo. 

Por otra parte, en la dimensión condiciones de trabajo, los resultados obtenidos en la 

presente investigación evidencian la importancia de ofrecer una buena implementación y 

aplicación de horarios, además de implementos de trabajo que faciliten las labores a los 

colaboradores en la organización, factores que forman parte de ofrecer un buen clima laboral como 
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organización, el cual obtiene un porcentaje medio de 57% por lo que evidencia que existe una 

cierta preocupación por los colaboradores. En la confrontación de los resultados del antecedente, 

se encontró similitud con el estudio de Pazmay & Lima (2020), quienes  a través del estudio 

realizado a la dimensión condiciones de trabajo, tuvieron como resultado un de 74,70%, 

relacionado a la comodidad de los colaboradores que consideran un nivel medio, demostrando así 

que el ambiente físico en factores de calefacción e iluminación, entre otros, es importante así como 

los implementos para lograr el cumplimiento de objetivos de la organización. 

Por último, en la dimensión comunicación los resultados obtenidos en el estudio actual, 

demostraron que existen sistemas de comunicación entre los colaboradores que cuando se dan de 

forma correcta y transparente los resultados por consiguiente se reflejan en los procesos y objetivos 

de forma positiva en la organización. La valoración obtenida fue de un nivel alto de 61%, lo cual 

indica que los colaboradores se encuentran satisfechos con la forma en la que la organización 

maneja la comunicación interna y externa a través de distintos canales como reuniones, grupos de 

redes sociales internos y actividades diarias entre los diferentes rangos de jerarquía, fomentando 

la participación y el compromiso de los colaboradores con la organización. En la confrontación de 

los resultados del antecedente, se encontró similitud con el estudio de Benavides, Chávez & 

Garduño (2020), quienes mediante el análisis de su investigación sobre el clima laboral, obtuvieron 

33,61% sobre la dimensión comunicación considerado como un nivel alto, esto debido a la 

existencia de buenos canales informativos que permite al personal conocer las actividades y sus 

aspectos positivos y negativos, además existe transparencia en futuros planes de cambios, 

implementaciones y crecimientos en todas las áreas evitando la desinformación o alteración de 

datos ante emergencias. 
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Implicancias  

➢ Implicancia metodológica: En esta investigación se hizo uso de un instrumento 

que busca medir el clima laboral, la cual se realizó mediante un cuestionario y nos 

proporcionó los resultados, por consiguiente, se sugiere la utilización de este 

modelo de instrumento para otras investigaciones posteriores.  

➢ Implicancia practica: Los resultados obtenidos en esta investigación podrán ser 

analizados por diferentes tiendas por departamento y también a portar de manera 

positiva al sector retail, puesto que podrán determinar los factores más importantes 

que influyen en el comportamiento de los colaboradores en las organizaciones. 

➢ Implicancia teórica: Este trabajo de investigación servirá como referencia para 

futuras investigaciones relacionadas al clima laboral, puesto que las dimensiones 

mencionadas contribuyen a la actualización de la información en función a la 

variable clima laboral. 

Limitaciones  

➢ Una de las principales limitaciones que se tuvo en la investigación fue obtener el 

permiso de la organización para realizar el cuestionario a los colaboradores, debido 

a que solo ellos podían mandar el cuestionario para ser realizado. 

➢  Conflicto al actualizar los antecedentes por artículos científicos con referencia a la 

variable y en el rango de años establecido. 

 

 



  “Clima laboral entre los colaboradores de una empresa de retail, 

en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020” 

 

Cornejo Berveño A. 
Pág. 

46 

 

Conclusiones  

Respecto a los resultados obtenidos se concluye lo siguiente: 

En relación con el objetivo general de la presente investigación, “Analizar el clima laboral 

entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 

2020”, se determinó que existe un nivel favorable en el clima laboral de la organización, se 

evidencio que los jefes de las distintas áreas muestran preocupación por fomentar y mejorar el 

ambiente laboral que se ofrece a los colaboradores para la realización de funciones día a día, a 

través de sus dimensiones motivación, involucramiento laboral, condiciones de trabajo y 

comunicación. Se sugiere continuar haciendo la aplicación de conocimiento sobre tipo de 

encuestas para conocer el clima laboral y seguir incrementando el porcentaje. 

Con relación al primer objetivo específico “Identificar el nivel de motivación entre 

colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020” se 

concluyó que la motivación percibida por los colaboradores es favorable, debido a que se 

evidencian actividades de reconocimiento y participación, así como oportunidades de crecimiento. 

Se recomienda que la organización brinde capacitaciones que favorezcan el crecimiento personal 

y profesional de los colaboradores y continuar con las actividades de sosiego que ayuden a levantar 

el porcentaje obtenido 

Con relación al segundo objetivo específico “Analizar el nivel de involucramiento laboral 

como factor entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, 

en el año 2020, obtuvo un porcentaje alto, ya que la organización promueve actividades de 

participación con relación a toma de decisiones de diferentes procesos, con el objetivo de lograr el 
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compromiso y fidelización del colaborador. Se propone implementar ejercicios que permita 

conocer a los colaboradores y creación de metas y objetivos compartidos. 

Con relación al tercer objetivo específico “Analizar las condiciones de trabajo como factor 

entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020, 

obtuvo un porcentaje bajo respecto a las condiciones laborales, ya que los colaboradores indican 

que la organización debería contratar personal exclusivo para los horarios nocturnos en tiempos 

de inventario y no afectar el cambio de horario de los actuales trabajadores, a su vez debe 

implementar ventiladores adecuados en los espacios cerrados como almacenes para comodidad de 

los trabajadores en el área correspondiente y por último la implementación y uso correcto de aire 

acondicionado en el piso de ventas. Se sugiere realizar una reestructura del análisis del aspecto 

contractual de los colaboradores en función a cada uno de los perfiles e implementar un mejor 

ambiente físico a las áreas que requieran el aire acondicionado que brinde a los colaboradores 

estabilidad en las funciones a realizar y levantar el porcentaje obtenido. 

Con relación al cuarto objetivo específico “Analizar el nivel de comunicación como factor 

entre los colaboradores de una empresa de retail, en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020, 

se evidencio en los resultados un porcentaje alto, gracias a los canales eficientes de comunicación 

que fomentan una participación efectiva y mantiene a los colaboradores constantemente 

informados sobre cambios y funciones. 
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ANEXOS 

ANEXO N° 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE E INDICADORES 

 

Problema General 

¿Cuál es el nivel de importancia del 

Clima laboral entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020? 

Problemas específicos 

¿Cuál es el nivel de motivación 

entre los colaboradores de una 

empresa de retail, en el distrito de 

Cercado de Lima, año 2020? 

¿Cuál es el nivel de involucramiento 

laboral como factor entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020? 

¿Cuáles son las condiciones físicas 

como factor entre los colaboradores 

de una empresa de retail, en el 

distrito de Cercado de Lima, 2020? 

¿Cuál es el nivel de comunicación 

como factor entre los colaboradores 

de una empresa de retail, en el 

distrito de Cercado de Lima, en el 

año 2020? 

 

Objetivo General 

 

Analizar el clima laboral entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020 

 

Objetivos específicos 

Identificar el nivel de motivación 

entre colaboradores de una 

empresa de retail, en el distrito de 

Cercado de Lima, en el año 2020. 

Analizar el nivel de 

involucramiento laboral entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020. 

Analizar las condiciones de 

trabajo como factor entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020. 

Analizar el nivel de comunicación 

como factor entre los 

colaboradores de una empresa de 

retail, en el distrito de Cercado de 

Lima, en el año 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No aplica 

Variable 1: Clima laboral 

Dimensiones Indicadores Ítems 

 

 

Escala de 

valores 

 

Niveles o 

rango 

Motivación 

Reconocimiento por 

méritos. 

Oportunidades de 

desarrollo personal y 

laboral. 

Comunicación interna. 

1-05 

 

 

Bajo= 1-9 

Medio=10-15 

Alto= 16-20 

Nunca 

Pocas veces 

Casi siempre 

Siempre 

Involucramiento 

laboral 

 

Compromiso con las 

funciones. 

Cumplimientos de 

objetivos. 

Manejo de estrés. 

Manejo de conflictos. 

 

06-10 

 

 

Bajo= 1-9 

Medio=10-15 

Alto= 16-20 

Condiciones de 

trabajo 

 

Ambiente confortable. 

Salud ocupacional 

Remuneraciones atractivas. 

Recursos y materiales 

adecuados para el trabajo. 

 

11-15 

 

 

Bajo= 1-9 

Medio=10-15 

Alto= 16-20 

Comunicación 

 

Comunicación asertiva. 

Habilidades de expresión y 

escucha activa. 

Orientación para la 

ejecución de tareas. 

16-20 

 

 

Bajo= 1-9 

Medio=10-15 

Alto= 16-20 
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ANEXO N° 2 OPERALIZACION DE VARIABLES 

Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Clima 

Laboral 

 

 

 

 

Según Brunet (2014). El 

clima laboral es el 

comportamiento que cada 

individuo tiene en su 

ambiente y entorno laboral, 

el cual se ve reflejado en su 

desempeño y su grado 

emocional que sienten en su 

espacio en el cual labora, lo 

cual nos dice que el clima en 

las organizaciones es de 

mucha importancia, porque 

se determina los niveles de 

satisfacción que influye en 

los colaboradores para 

mejores desempeño y 

desenvolvimiento 

Motivación 

Reconocimiento por méritos 

Oportunidad de desarrollo 

personal y laboral 

Comunicación interna 

 

 

 

1-5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Involucramiento 

laboral 

Compromiso con las funciones 

Cumplimiento de objetivos 

Manejo de estrés  

Manejo de conflictos 

 

 

6-10 

Condiciones de 

trabajo 

Ambiente confortable 

Salud ocupacional 

Remuneraciones atractivas 

Recursos y materiales adecuados 

para el trabajo 

 

 

 

11-15 

Comunicación 

Comunicación asertiva 

Habilidades de expresión y 

escucha activa 

Orientación para la ejecución de 

tareas 

 

 

 

16-20 
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ANEXO N° 3 CUESTIONARIO 
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ANEXO N° 4 VALIDACION DE EXPERTOS 
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ANEXO N° 5 CALCULO ALFA DE CRONBACH 
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ANEXO N° 6 Resultado del Ítem N° 1 

Tabla 11 

Ítem 1: La organización mantiene constantemente capacitados a sus colaboradores 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 4 14% 14% 14% 

CASI SIEMPRE 10 36% 36% 50% 

SIEMPRE 14 50% 50% 100% 

Figura  6  

Representación gráfica Ítem 1 

El 50% de los encuestados indican que siempre, la organización mantiene constantemente 

capacitados a sus colaboradores, mientras que el 36% consideran que casi siempre y el 14% pocas 

veces. 
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ANEXO N° 7 Resultado del Ítem N° 2 

Tabla 12 

Ítem 2: El aporte del colaborador en el cumplimiento de objetivos es reconocido por la 

organización 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 7 25% 25% 29% 

CASI SIEMPRE 13 46% 46% 75% 

SIEMPRE 7 25% 25% 100% 

Figura  7  

Representación gráfica Ítem 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El 46% de los encuestados consideran que casi siempre, el aporte del colaborador en el 

cumplimiento de objetivos es reconocido por la organización, mientras que el 25% indica que esto 

se da siempre, el otro 25% pocas veces y el 4% nunca. 
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ANEXO N° 8 Resultado del Ítem N° 3 

Tabla 13 

Ítem 3: La organización incentiva y valora el desempeño de los colaboradores 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 6 21% 21% 21% 

CASI SIEMPRE 12 43% 43% 64% 

SIEMPRE 10 36% 36% 100% 

Figura  8  

Representación gráfica Ítem 3 

El 43% de los encuestados indican que casi siempre, la organización incentiva y valora el 

desempeño de los colaboradores, mientras el 36% considera que esto se da siempre y el 21% pocas 

veces. 
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ANEXO N° 9 Resultado del Ítem N° 4 

Tabla 14 

Ítem 4: La organización brinda oportunidades de crecimiento laboral y/o ascensos a los 

colaboradores 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 9 32% 32% 36% 

CASI SIEMPRE 9 32% 32% 68% 

SIEMPRE 9 32% 32% 100% 

Figura  9  

Representación gráfica Ítem 4 

El 32% de los encuestados indican que siempre, la organización brinda oportunidades de 

crecimiento laboral y/o ascensos a los colaboradores, el 32% consideran que esto se da casi 

siempre, por otro lado, el 32% considera que esto se da pocas veces y el 4% nunca. 
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ANEXO N° 10 Resultado del Ítem N° 5 

Tabla 15 

Ítem 5: La organización ejecuta entrevistas, encuestas o sesiones grupales, para medir 

efectividad de la comunicación interna 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 3 11% 11% 11% 

POCAS VECES 6 21% 21% 32% 

CASI SIEMPRE 12 43% 43% 75% 

SIEMPRE 7 25% 25% 100% 

Figura  10  

Representación gráfica Ítem 5 

El 43% de los encuestados indican que casi siempre, la organización ejecuta entrevistas, 

encuestas o sesiones grupales, para medir la efectividad de la comunicación interna, el 25% 

consideran que esto se da siempre, el 21% pocas veces y el 11% nunca. 
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ANEXO N° 11 Resultado del Ítem N° 6 

Tabla 16  

Ítem 6: Se considera un factor clave para el éxito de la organización 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 4 14% 14% 18% 

CASI SIEMPRE 7 25% 25% 43% 

SIEMPRE 16 57% 57% 100% 

Figura  11  

Representación gráfica Ítem 9             

El 57% de los encuestados indican que siempre se consideran un factor clave para el éxito 

de la organización, el 25% que esto se da casi siempre, el 24% pocas veces y el 4 % nunca. 
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ANEXO N° 12 Resultado del Ítem N° 7 

Tabla 17 

Ítem 7: Se considera un factor clave para el éxito de la organización 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 2 7% 7% 7% 

POCAS VECES 2 7% 7% 14% 

CASI SIEMPRE 9 32% 32% 46% 

SIEMPRE 15 54% 54% 100% 

Figura  12  

Representación gráfica Ítem 7 

            

El 54% de los encuestados indican que siempre, cumplir con las funciones y 

responsabilidades es una tarea estimulante para el colaborador, el 32% consideran que se da casi 

siempre, el 7% pocas veces y el otro 7% nunca.  
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ANEXO N° 13 Resultado del Ítem N° 8 

Tabla 18 

Ítem 8: Se considera un factor clave para el éxito de la organización 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 5 18% 18% 18% 

CASI SIEMPRE 12 43% 43% 61% 

SIEMPRE 11 39% 39% 100% 

Figura  13  

Representación gráfica Ítem 8                           

                     

El 43% indican que casi siempre, la organización promueve el trabajo en equipo entre sus 

colaboradores para una mejora del clima laboral, el 39% indican que esto se da siempre y el 18% 

considera que se da pocas veces. 
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ANEXO N° 14 Resultado del Ítem N° 9 

Tabla 19 

Ítem 9: La organización es una opción para lograr calidad de vida laboral 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 4 14% 14% 18% 

CASI SIEMPRE 13 46% 46% 64% 

SIEMPRE 10 36% 36% 100% 

Figura  14  

Representación gráfica Ítem 9             

 

El 46% de los encuestados indican que casi siempre, la organización es una opción para 

lograr calidad de vida laboral, el 36% consideran que esto se da casi siempre, el 14% pocas veces 

y el 4% nunca. 
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ANEXO N° 15 Resultado del Ítem N° 10 

Tabla 20 

Ítem 10: La organización promueve actividades de recreación y sosiego para mejorar la actitud 

y aptitud del colaborador 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 8 29% 29% 32% 

CASI SIEMPRE 15 54% 54% 86% 

SIEMPRE 4 14% 14% 100% 

Figura  15   

Representación gráfica Ítem 10          

 

El 54% indican que casi siempre, la organización promueve actividades de recreación y 

sosiego para mejorar la actitud y aptitud del colaborador, el 29% consideran que lo mencionado se 

da pocas veces, el 14% siempre y el 4% nunca. 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

NUNCA POCAS VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE

4%

29%

54%

14%

Serie 1



  “Clima laboral entre los colaboradores de una empresa de retail, 

en el distrito de Cercado de Lima, en el año 2020” 

 

Cornejo Berveño A. 
Pág. 

68 

 

ANEXO N° 16 Resultado del Ítem N° 11 

Tabla 21 

Ítem 11: La remuneración va a acorde a sus funciones y responsabilidades 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 2 7% 7% 7% 

POCAS VECES 8 29% 29% 36% 

CASI SIEMPRE 14 50% 50% 86% 

SIEMPRE 4 14% 14% 100% 

Figura 16  

Representación gráfica Ítem 11  

 

El 50% de los encuestados indican que casi siempre, la remuneración va acorde a sus 

funciones y responsabilidades, el 29% consideran que lo mencionado se da pocas veces, mientras 

que el 14% considera que siempre y el 7% nunca. 
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ANEXO N° 17 Resultado del Ítem N° 12 

Tabla 22 

Ítem 12: Existe colaboración y/o compañerismo entre los colaboradores de las diversas áreas 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 4 14% 14% 14% 

CASI SIEMPRE 13 46% 46% 61% 

SIEMPRE 11 39% 39% 100% 

Figura  17  

Representación gráfica Ítem 12             

El 46% de los encuestados indican que casi siempre, existe colaboración y/o 

compañerismo entre colaboradores de las diversas áreas, el 39% consideran que esto se da 

siempre y el 14% pocas veces. 
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ANEXO N° 18 Resultado del Ítem N° 13 

Tabla 23 

Ítem 13: Se reconocen las ideas innovadoras de los colaboradores 

 

 

 

 

 

 

Figura  18  

Representación gráfica Ítem 13 

 

El 50% de los encuestados indican que casi siempre, se reconocen las ideas innovadoras 

de los colaboradores, el 29% considera que esto se da siempre y el 21% pocas veces. 
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PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 6 21% 21% 21% 

CASI SIEMPRE 14 50% 50% 71% 

SIEMPRE 8 29% 29% 100% 
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ANEXO N° 19 Resultado del Ítem N° 14 

Tabla 24 

Ítem 14: Cuenta con recursos y materiales adecuados para el desempeño de sus funciones 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 5 18% 18% 18% 

CASI SIEMPRE 10 36% 36% 54% 

SIEMPRE 13 46% 46% 100% 

Figura  19  

Representación gráfica Ítem 14   

El 46% de los encuestados indican que siempre, los colaboradores cuentan con recursos y 

materiales adecuados para el desempeño de su función, el 36% consideran que lo mencionado se 

da casi siempre y el 18% pocas veces. 
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ANEXO N° 20 Resultado del Ítem N° 15 

Tabla 25 

Ítem 15: Las decisiones en la organización se toman unilateralmente 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 10 36% 36% 36% 

CASI SIEMPRE 13 46% 46% 82% 

SIEMPRE 5 18% 18% 100% 

Figura  20  

Representación gráfica Ítem 15                           

El 46% de los encuestados indican que casi siempre, las decisiones en la organización se 

dan unilateralmente, el 36% consideran que esto se da pocas veces y el 28% siempre. 
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ANEXO N° 21 Resultado del Ítem N° 16 

Tabla 26 

Ítem 16: En la organización mejoran continuamente los planes de trabajo 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 5 18% 18% 18% 

CASI SIEMPRE 14 50% 50% 68% 

SIEMPRE 9 32% 32% 100% 

Figura  21  

Representación gráfica Ítem 16                        

El 50% de los encuestados indican que casi siempre, en la organización mejoran 

continuamente los planes de trabajo, el 32% considera que lo mencionado se da siempre y el 18% 

pocas veces. 
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ANEXO N° 22 Resultado del Ítem N° 17 

Tabla 27 

Ítem 17: Tiene acceso a la información necesaria para cumplir con su trabajo 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 5 18% 18% 18% 

CASI SIEMPRE 14 50% 50% 68% 

SIEMPRE 9 32% 32% 100% 

Figura  22  

Representación gráfica Ítem 17            

El 50% de los encuestados indican que casi siempre, tienen acceso a la información 

necesaria para cumplir con su trabajo, el 32% considera que lo mencionado se da siempre y el 28% 

pocas veces. 
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ANEXO N° 23 Resultado del Ítem N° 18 

Tabla 28 

Ítem 18: El colaborador se mantiene informado con canales eficientes de comunicación 

 FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 2 7% 7% 11% 

CASI SIEMPRE 12 43% 43% 54% 

SIEMPRE 13 46% 46% 100% 

Figura  23  

Representación gráfica Ítem 18 

                   

  El 46% de los encuestados indican que siempre, el colaborador se informado con canales 

eficientes de comunicación, el 43% indica que lo mencionado se da casi siempre, mientras el 7% 

considera que son pocas veces y el 4% nunca. 
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ANEXO N° 24 Resultado del Ítem N° 19 

Tabla 29 

 Ítem 19: Los jefes proporcionan la información suficiente y adecuada para realizar bien su 

trabajo 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 0 0% 0% 0% 

POCAS VECES 3 11% 11% 11% 

CASI SIEMPRE 15 54% 54% 64% 

SIEMPRE 10 36% 36% 100% 

 Figura  24  

Representación gráfica Ítem 19 

El 54% de los encuestados indican que casi siempre, los jefes proporcionan la información 

suficiente y adecuada para realizar bien su trabajo, el 36% indican que lo mencionado se da 

siempre y el 11% pocas veces. 
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ANEXO N° 25 Resultado del Ítem N° 20 

Tabla 30 

 Ítem 20: El colaborador siente el apoyo de su jefe cuando se encuentra en dificultades 

  FRECUENCIA PORCENTAJE 
PORCENTAJE 

VALIDO 

PORCENTAJE 

ACUMULADO 

NUNCA 1 4% 4% 4% 

POCAS VECES 4 14% 14% 18% 

CASI SIEMPRE 12 43% 43% 61% 

SIEMPRE 11 39% 39% 100% 

Figura  25  

Representación gráfica Ítem 20 

  El 43% de los encuestados indican que casi siempre, el colaborador siente el apoyo de 

su jefe cuando se encuentra en dificultades, el 39% consideran que esto se da siempre, el 14% 

pocas veces y el 4% nunca. 
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