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RESUMEN 

 

El objetivo de la presente investigación es identificar el impacto del clima laboral 

que inciden en el desempeño de los colaboradores del área de cajas de Hipermercados Tottus 

– Chiclayo. Es importante considerar que el clima laboral en las empresas e instituciones es 

imperativo, ya que esto beneficiará tanto a los empleados como al logro de resultados. Un 

ambiente laboral positivo, en el que los trabajadores se sientan motivados y satisfechos, 

impactará directamente en la producción y en el cumplimiento de metas y objetivos. Se 

sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, 

utilizando como instrumento un cuestionario de 70 preguntas basado en la escala de likert 

para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron evidenciar El 

estudio revela que el clima laboral en el área de cajas de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

se concluye que, tiene un impacto positivo significativo en el desempeño de los 

colaboradores, pues la evaluación de diversos aspectos del ambiente de trabajo muestra una 

percepción generalmente favorable por parte de los empleados. Esto sugiere que el entorno 

laboral es propicio para un buen desempeño y contribuye a la satisfacción de los trabajadores 

en sus funciones diarias, por lo que en el área de cajas de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

se imparte capacitaciones constantes a los cajeros, con el fin de lograr los mejores resultados 

de clima laboral. 

Palabras claves: clima laboral, cultura organizacional, desempeño, satisfacción. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to identify the impact of climate labour that affect the 

performance of the collaborators of the box areas of Hipermercados Tottus - Chiclayo, and 

understand the relationship between these factors, for the purpose of diagnosing the current 

status of the working environment in this area. 

The collaborators applied a descriptive studyn for the purpose of understanding how the 

variables related to the dimensions of communication, leadership, sense of membership, 

training and equipment of work and development opportunities are involved in this problem. 

We found that leadership is the dimension of greater impact in the rotation and the 

performance of employees. Also he was observe that culture comprises the second variable 

that impacts the performance in this area. 

Found findings proposes a plan of solution that addresses the problems 

identified, an answer to the initial question. 

Key words: Found, findings, proposes, a plan of solution.  
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I. INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación refiere el Impacto del clima laboral en el desempeño del área 

de cajas de Hipermercados Tottus – Chiclayo, donde se puede definir como clima laboral a 

la percepción que puede llegar a tener un colaborador sobre su ambiente de trabajo, basado 

en sus emociones, motivaciones y conductas, mismas que se verán reflejadas en su 

desempeño laboral. 

Hoy en día muchas de las compañías ya están trabajando en el manejo de políticas 

acerca del clima laboral u organizacional y el desempeño de sus empleados, donde se 

muestra la importancia de equilibrar la vida laboral y personal generando bienestar. 

Existen varias características del entorno, tanto organizacionales como personales, que 

pueden ayudar o dificultar el trabajo que vienen realizando las compañías. 

Para analizar la problemática es necesario identificar las causas que intervienen en este 

proceso. Una de ellas es el comportamiento organizacional, cuya esencia es lograr la 

efectividad en el trabajo. Poder entender la manera en que se comportan las personas dentro 

de las compañías y por qué hacen lo que hacen es fundamental para poder dirigir a otros. 

Teniendo en cuenta lo anterior, esta investigación abarcó tres capítulos. 

El capítulo I, se considera el planteamiento del problema, cuyo análisis nos ha 

permitido conocer, analizar e interpretar el impacto del clima laboral en el desempeño del 

área de cajas de Hipermercados Tottus – Chiclayo. 

También comprende el abordaje teórico, considerado la parte más importante de la 

investigación, ya que a través de fundamentos teóricos encontraremos modelos que van a 

permitir explicar el problema. 

El capítulo II, comprende material y método de investigación, que permiten conocer 

las técnicas e instrumentos para la recolección de datos. Los procedimientos adecuados para 

la recolección de datos y su análisis. 

Se determinaron las causas que influyen en el clima laboral por medio de la aplicación 

de un instrumento a los colaboradores del área de cajas, con el objetivo de analizar las 

dimensiones de interés. 
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El capítulo III, el reporte de resultados, se propuso un plan de soluciones para mejorar 

el clima, donde se plantearon las estrategias para abordar la problemática identificada de 

manera efectiva. 

El presente trabajo concluye con las conclusiones y recomendaciones necesarias para 

mejorar el impacto del clima laboral en el área de cajas de Hipermercados Tottus. 

 



 

 
14 

 

1.1.Planteamiento del problema 

Hoy en día enfrentamos un mundo globalizado, donde las empresas buscan valores 

agregados que aseguren su permanencia en el tiempo. Es por ello que requieren contar con 

un talento humano capaz de enfrentar nuevos retos. 

Las empresas deben considerar que el capital humano, es parte fundamental y por 

ende se les debe brindar todo el respaldo necesario para lograr mejorar su desempeño y por 

ende contribuir con el crecimiento y posicionamiento de una empresa. 

El  clima organizacional, implica una serie de factores de importancia que deben ser 

tomandos en cuenta, porque de esta variable depende que el desempeño de los colaboradores 

sea el esperado. Es importante evaluar constantemente el clima laboral en una empresa para 

identificar las principales fortalezar y las debilidades que se pueden presentar. 

La satisfacción laboral es importante dentro del estudio del comportamiento 

organizacional, ya que para los trabajadores constituye un medio para obtener la satisfacción 

personal. 

Por otro lado, como consecuencia cuando los colaboradores sienten una vaja moral 

en su trabajo, tienden a reflejar un comportamiento de estres, lo que termina generando 

conflictos internos que no permiten lograr buenas relaciones. Entendiendo esto, el problema 

es el impacto negativo que las modificaciones en las condiciones de trabajo de los 

colaboradores han tenido en sus niveles de satisfacción laboral y, a su vez, en su entusiasmo 

por su trabajo o tarea. Los gerentes de empresas deben prestar atención a los diferentes 

elementos que afectan la satisfacción de los colaboradores, ya que esto es crucial para 

mantener una disposición favorable hacia el cumplimiento de las tareas asignadas. 

Por ejemplo, todos los años Hipermercados Tottus realiza una encuesta mediante 

GREAT PLACE TO WORK INSTITUTE, que es una empresa que ayuda a las empresas a 

conocer más a fondo la realidad que viven sus colaboradores, la cual influye directamente 

en su desempeño. 

Mediante estas encuestas, los colaboradores dan a conocer todos los factores que los 

hacen sentirse a gusto en la empresa, como también manifestar algunos criterios que se cree 

que no están bien y que perjudica el desenvolvimiento.  
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Tomando como base GREAT PLACE TO WORK, se manifiesta los puntos claves 

acerca del desenvolvimiento y desempeño de los colaboradores: 

¿Se está realmente de acuerdo con el liderazgo del jefe inmediato? 

¿Se cree que se recibe las motivaciones adecuadas para mejorar el desempeño? 

¿Existe un buen clima laboral dentro del área al que se pertenece? 

La importancia de este concepto radica en la importancia del comportamiento de los 

colaboradores en una empresa, en donde se debe priorizar el buen trato, haciendo uso de 

estrategias organizacionales que permitan mejorar el clima laboral, para generar buenas 

experiencias y una percepción positiva.  

En tal sentido las empresas que busquen lanzar un producto o servicio, deben hacer 

el esfuerzo de comprender el desarrollo y manejo adecuado de un buen clima de trabako, así 

puedan contar con una mejorar satisfaccion y desempeño por medio de asesoría profesional, 

a partir de una estrategia acorde a las necesidades de su emprendimiento.  

1.2.Antecedentes de estudio 

1.1.1 A nivel Internacional 

Calva y Hernandez (2004) realizó un analisis sobre la percepción del clima laboral 

en Interceramic-Puebla, se sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con 

un diseño no experimental, utilizando como instrumento un cuestionario de 90 preguntas 

basado en la escala de likert para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados 

permitieron evidenciar que los colaborades consideran que el clima laboral es negativo, 

debido al mal trato que reciben de sus jefes, por lo cual asumen que su desemepeño se suele 

ver afectado y por ende repercute sobre la productividad de la empresa. 

Ojeda (2011) realizaron una propuesta para determinar la relación entre el clima 

organizacional y el desempeño laboral” en la Universidad Autónoma de México”, se 

sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, 

utilizando como instrumento un cuestionario de 70 preguntas basado en la escala de likert 

para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron evidenciar la 

relación entre ambas variables, con un resultado altamente significativo, el cual fue hallado 
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mediante el coeficiente de sperman, considerando niveles altos en la variable desempeño 

laboral, lo cual permite determinar que el clima laboral si se presenta en niveles muy bajos, 

puede repercutir de la misma manera sobre el desempeño laboral. 

Nube y Granda (2012)  realizaron un estudio sobre el Impacto en el Clima Laboral 

de las Empresas Privadas por la Implementación de las Cooperativas Cerradas en la 

Provincia del Guayas”, se sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con 

un diseño no experimental, utilizando como instrumento un cuestionario de 120 preguntas 

basado en la escala de likert para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados 

permitieron determinar que el clima laboral se presento en niveles muy altos, debido a que 

un 78% de los colaboradores perciben que el clima de trabajo no es el adecuado y sienten 

demasiada presion al desarrollar sus actividades. 

Sierra (2015) analizaron el clima laboral en los/as colaboradores/as del área 

administrativa del Hospital Regional de Cobán, A.V”, Universidad de Guatemala; se 

sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, 

utilizando como instrumento un cuestionario de 60 preguntas basado en la escala de likert 

para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron determinar que 

los colaboradores consideran que existen factores positivos como el apoyo entre 

compañeros, sin embargo resaltan que la comunicaciòn con su jefe no es adecuada y por 

ende afecta en su productividad. 

Rodríguez (2015)  realizó una propuesta de mejora del clima laboral y cultura 

organizacional en el Ministerio de Coordinación de Desarrollo Social”, Universidad de 

Ecuador, se sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no 

experimental, utilizando como instrumento un cuestionario de 130 preguntas basado en la 

escala de likert para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron 

determinar que el clima laboral es percibido de forma positiva por sus miembros, teniendo 

en cuenta que el talento humano es una prioridad para las empresas de hoy en dia, debido a 

que muchos de los facrtores internos pueden repercutir sobre el publico externo, afectando 

la productividad entre colaboradores. 

1.1.2 A nivel Nacional 

Valdivia  (2014) analizó el clima organizacional en el desempeño laboral del personal 

de la empresa Danper – Trujillo S.A.”, Universidad Nacional de Trujillo, se sustentó en una 
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metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, utilizando como 

instrumento un cuestionario de 54 preguntas basado en la escala de likert para el tratamiento 

de la informacion obtenida. Los resultados permitieron determinar que el clima 

organizacional tiene una gran influencia sobre una empresa, teniendo en cuenta que los 

colaboradores perciben lo que se desarrolla y por ende pueden mejorar o tener un 

compromiso deficiente que afecte su productividad. 

Chuquirachi & Hinostroza (2014) estudio el clima organizacional y su relación con 

el desempeño de docentes en la “Institución Educativa Particular Ingeniería”- el Tambo, 

2014”, Universidad Nacional de Centro del Perú, se sustentó en una metodologia cuantitativa 

de tipo descriptivo con un diseño no experimental, utilizando como instrumento un 

cuestionario de 78 preguntas basado en la escala de likert para el tratamiento de la 

informacion obtenida. Los resultados permitieron determinar que existe una correlación 

significativa (r=0.945) entre el clima organizacional y el desempeño de los docentes en la 

Institución Educativa Particular Ingeniería, además se encontró que tanto las recompensas 

(r=0.946) como las relaciones interpersonales (r=0.945) tienen una relación directa con el 

desempeño docente. Por lo tanto, se concluye que, si los directivos se preocupan por 

mantener un clima laboral positivo, donde los profesores se sientan motivados y satisfechos, 

esto se verá reflejado en un mejor desempeño de su parte. 

Arias & Arias (2014) estudiaron la relación entre el clima organizacional y la 

satisfacción laboral en una pequeña empresa del sector privado” Universidad Católica San 

Pablo, se sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no 

experimental, utilizando como instrumento un cuestionario de 45 preguntas basado en la 

escala de likert para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron 

determinar que el clima organizacional se relaciona con la satisfacción laboral de manera 

moderada en esta pequeña empresa, ciertas dimensiones específicas del clima sí impactan 

más fuertemente en la satisfacción, y existen diferencias relevantes según sexo, grado de 

instrucción y área de trabajo de los empleados, como las dimensiones de flexibilidad y 

reconocimiento del clima sí mostraron un impacto más fuerte y significativo en la 

satisfacción de los trabajadores. Además, se encontró que las mujeres, el personal con 

estudios universitarios y aquellos del área administrativa reportaron mejores niveles de clima 

y satisfacción en comparación con sus pares varones, con estudios técnicos y de las áreas de 

ventas y operaciones. 
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1.1.3 A nivel Local 

Panta (2015) analizó el clima organizacional y su relación con el desempeño laboral 

de la plana docente del consorcio educativo talentos de la Ciudad de Chiclayo, se sustentó 

en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, 

utilizando como instrumento un cuestionario de 43 preguntas basado en la escala de likert 

para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron determinar que 

existe una relación altamente significativa con un valor de 8.66, las cuales fueron 

determinadas mediante el coeficiente de pearson y una prueba no parametrica, esto permite 

desemostrar que un clima trabajo optimo puede generar y mejorar el desempeño de los 

colaboradores. 

Mino  (2014) estudió la correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los 

trabajadores del restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de Lambayeque”, se 

sustentó en una metodologia cuantitativa de tipo descriptivo con un diseño no experimental, 

utilizando como instrumento un cuestionario de 56 preguntas basado en la escala de likert 

para el tratamiento de la informacion obtenida. Los resultados permitieron determinar que 

xiste una correlación positiva baja (0.281), lo que significa que el clima organizacional sí 

influye en cierto grado en el desempeño, pero no de una manera fuerte o determinante. 

1.3.Abordaje Teórico 

Clima Organizacional 

 

Carrión (2008), define que en la sociedad actual, el clima laboral es crucial para el éxito 

empresarial, tanto para grandes corporaciones como para negocios locales. Los 

colaboradores buscan una experiencia de alta calidad al interactuar dentro de su entorno de 

trabajo. Esta experiencia no solo satisface sus necesidades, sino que también contribuye a la 

construcción de la imagen corporativa. La satisfacción de los colaboradores se traduce en 

recomendaciones positivas, atrayendo así a nuevos clientes y reforzando la imagen positiva 

de la empresa. Este proceso se convierte en un ciclo virtuoso, donde la mejora constante de 

la calidad del trabajo refuerza la imagen corporativa, atrayendo a una base de clientes cada 

vez más grande y fiel. En resumen, la calidad del servicio y la imagen corporativa están 

estrechamente relacionadas en el éxito empresarial actual. 
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Ivancevich (2006) manifiesta que un cambio fundamental en la forma en que 

entendemos el clima laboral fue propuesto por Gronroos en la década de los 80. Él argumentó 

que los servicios son intangibles, dependen en gran medida de la interacción activa entre el 

comprador y el proveedor. Esta interacción fue el punto de partida para el desarrollo del 

concepto de calidad del servicio, que se refiere a la evaluación subjetiva que hace el cliente 

sobre el servicio que recibe. Introducir la noción de percepción implica abordar la calidad 

del servicio desde la perspectiva del cliente. (Bustamante et al., 2019).  En este sentido, se 

puede decir que los servicios, siendo intangibles, dependen de la interacción activa entre 

cliente y proveedor. Esto dio origen al concepto de calidad del servicio, que se enfoca en la 

evaluación subjetiva del cliente sobre el servicio que recibe (Carvajal et al., 2014). 

Schneider y Hall (1972), mencionan que el desempeño laboral es un indicador de la 

calidad de servicio para una empresa, marca u organización, y tiene la facilidad de influir en 

la lealtad de los clientes o usuarios hacia sus servicios o productos; no solo motiva a los 

clientes a elegir, sino que también aumenta su nivel de satisfacción con la empresa. Además, 

la imagen corporativa refleja las capacidades operativas y la ventaja competitiva de una 

empresa, lo que construye la confianza en la mente del cliente (Menacho et al., 2020). Por 

lo tanto, el desempeño laboral es un claro reflejo de la calidad y la confianza que una 

empresa, marca u organización genera con sus colaboradores, lo cual influye en su fidelidad 

y satisfacción para poder adquirir un servicio o producto en especial (Carrión, 2008). 

De esta manera, Litwin (1968) podemos entender que la relación entre el desempeño 

laboral y el clima laboral son vitales para que una empresa o entidad pueda funcionar de 

manera óptima brindando un mejor producto o servicio para los usuarios interesados en 

realizar la adquisición de lo elegido. Un punto claro que hay que especificar es que la lealtad 

es una pieza clave generada a través de la experiencia exitosa que obtienen los usuarios, que 

han recibido una buena atención por parte de la entidad prestadora del servicio, 

consolidándose con una imagen corporativa alta ante otras entidades relacionadas a su rubro 

(Chiavenato, 2007). 

Impacto Clima laboral 

Survey Monkey indica el clima laboral se refiere a cómo los empleados perciben la 

organización y su integración en ella, influenciado por características personales, la 

motivación y el nivel de satisfacción, así como por las interacciones y la estructura 

organizacional. Este clima abarca diversas perspectivas, factores y dimensiones que lo 
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refuerzan. Por lo tanto, el análisis del clima empresarial debe ser una prioridad continua para 

las empresas.  El conocimiento implica gestionar información y experiencias esenciales para 

estrategias efectivas. Incluye identificar públicos, entender la cultura y conocer flujos de 

información. También abarca la evaluación de experiencias y el uso de herramientas. La 

relevancia del conocimiento organizacional está en la identificación y creación de ventajas 

competitivas, hasta el punto de que se ha transformado en "el recurso estratégico 

fundamental de cualquier organización" en la actualidad  

Según la Universidad veracruzana de México, la insatisfacción y el clima laboral es 

percibido de manera desfavorable por los encuestados, lo que representa un gran obstáculo 

para lograr los objetivos comerciales. Según la investigación, el 59.1% de la población 

estudiada eran hombres y el 40.9% eran mujeres de entre 20 y 70 años. Finamente el estudio 

demostró que la percepción predominante sobre el clima laboral es negativa. Una 

investigación publicada en la Revista Venezolana de Gerencia demostró la importancia del 

ser humano como protagonista, en los procedimientos organizativos y su efecto en los 

resultados previstos a corto, mediano y largo plazo. Estos resultados muestran que el 80.70% 

de los trabajadores perciben la variable satisfacción laboral como regular, mientras que el 

71.20% percibe el clima organizacional como regular. 

A. Componentes fundamentales del clima laboral. 

El clima laboral es un factor determinante para una empresa, por lo cual se deben 

tener ne cuenta los siguientes aspectos: 

Diseño y estructura organizacional: es importante que toda empresa tenga una 

estructura definida sobre sus acciones y actividades estrategias que pretende realizan 

considerando lo importante de este proceso. 

El medio ambiente y el entorno en general, es importante que el colaborar 

desarrolle sus funciones en un clima de trabajo favorable, evitando cualquier situacion que 

pueda afectar su integridad emocional y reperctuta en su desempeño. 

Los recursos humanos y su gestión, es importante que toda empresa cuente con los 

recursos necesarios para que los colaboradores realicen correctamente sus funciones y por 

ende perciban un clima positivo. 

La situación psicológica de cada trabajador,. Es importante que todo colaborador 

desarrolle sus actividades en un ambiente de trabajo, en donde se propicie relaciones sanas 

de trabajo y eviten conflictos que afecten su integridad. 
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B. Factores del clima laboral 

Liderazgo. Es importante que los jefes promueven relaciones saludables en el 

trabajo. 

Relaciones interpersonales. Los colaboradores por lo general suelen establecer 

relaciones interpersonales con sus compañeros de trabajo, lo cual resulta un factor 

importante.. 

Implicación. Es importante generar que todos los colaboradores se sientan 

implicados con las actividades de la empresa. 

Organización. La empresa debe llevar un registro de las actividades que se deben 

desarrollar, mediante una correcta organización. 

Remuneracion, se debe gestionar un salario adecuado que permita que el 

colaborador sienta que su esfuerzo es valorado por la empresa. 

Trato, los colaboradores deben laborar en un ambiente en donde el trato sea 

faborable para lograr un buen desempeño. 

Desempeño laboral. 

El desempeño de un trabajo es un resultado directo de los pensamientos y emociones de 

un individuo, los cuales tienen un impacto significativo en sus labores, la obtención de sus 

fines y su capacidad de permanecer dedicado. Estos factores abarcan las faenas y conductas 

visibles expuestos por los colaboradores que son oportunos para el beneficio de los 

propósitos de la colectividad y consiguen cuantificarse en relación con las habilidades únicas 

y el nivel de contribución de cada individuo a la empresa. 

Al evaluar las capacidades organizativas, la productividad, el liderazgo, la gestión del 

tiempo y el talento de los colaboradores, los empleadores determinan el desempeño laboral. 

Esta evaluación generalmente se realiza de forma anual o permanente para monitorear la 

efectividad de los empleados individualmente. Con base en estas evaluaciones, los 

empleadores pueden decidir si los empleados merecen ascensos o si es necesario el despido). 

Dentro de un marco de tiempo determinado, el desempeño laboral es la ejecución de 

acciones para lograr objetivos o metas dentro de una organización (. El autor define el 

desempeño laboral en el sentido de que los niveles de ejecución alcanzados por los 

colaboradores en el acatamiento de los propósitos pueden ser medidas de su desempeño. 
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Lograr las actividades y objetivos laborales es esencial para medir el éxito en las 

organizaciones y los individuos, un proceso conocido como evaluación del desempeño 

laboral. A nivel organizacional, medir el desempeño laboral ofrece información sobre si se 

han cumplido los objetivos estratégicos. En general, el éxito se determina mediante la 

evaluación del desempeño laboral tanto a nivel individual como de proceso. 

Las empresas menos jerárquicas y más orientadas a los servicios requieren información 

adicional más allá de la simple evaluación de las actividades de los empleados según la 

descripción de su puesto (. En consecuencia, ahora existen tres tipos primordiales de 

comportamientos que conforman el desempeño laboral, a diferencia de cómo las 

organizaciones evalúan actualmente a sus empleados. 

En organizaciones que carecen de medidores direccionales para su fuerza laboral, la 

implementación de una evaluación del desempeño de los empleados se vuelve necesaria para 

verificar el progreso y realizar las mejoras necesaria. Las empresas recurren a sistemas de 

gestión del desempeño para monitorear el éxito de sus empleados (Sánchez, 2021). Si bien 

este método es común entre la gerencia, los administradores todavía lo encuentran frustrante 

y desafiante de implementar. 

Los factores que intervienen en el desempeño laboral, se considera a los conocimientos y 

habilidades, donde la ganancia de técnicas y destrezas es crucial para garantizar un 

desempeño óptimo en cualquier trabajo. Tener una amplia gama de conocimientos no solo 

conduce al desarrollo intelectual, sino que también mejoría la capacidad de realizar tareas 

de manera más eficiente. Tanto el conocimiento general como el conocimiento específico 

del trabajo juegan un papel importante en el desempeño laboral. Las organizaciones pueden 

brindar capacitación y educación para ayudar a los trabajadores a mejorar sus capacidades, 

y es muy ventajoso para ellos hacerlo. Al invertir en el conocimiento y las habilidades de 

sus trabajadores, las organizaciones pueden aumentar la productividad y la eficiencia. 

Otro factor es la experiencia laboral, el cual es un factor crucial que se suma al desempeño 

laboral exitoso es la experiencia. Tener una comprensión profunda del entorno laboral y 

sentirse seguro de sí mismo al ejecutar las tareas son componentes clave para lograr los 

resultados deseables en el lugar de trabajo. 

También se considera al esfuerzo desplegado, que detalla que el nivel de esfuerzo que 

una persona pone en cualquier actividad relacionada con su trabajo depende de la energía 
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que genera consciente o inconscientemente. Esta energía contribuye a lograr resultados 

positivos en el trabajo. Sin embargo, es importante tener en cuenta que no todos los 

individuos poseen la misma cantidad de energía. No significa necesariamente que aquellos 

con más energía siempre ejercerán más esfuerzo en su trabajo. Por lo tanto, es crucial 

mantener los niveles de motivación para asegurar que cada empleado maximice su potencial 

sin impactar negativamente en su salud física o mental. Al hacerlo, las personas pueden 

contribuir lo mejor que puedan en función de sus características únicas. 

Otro factor considerado es el estrés, donde el impacto del estrés en un individuo puede 

ser significativo y puede provenir de varios aspectos de su vida, incluidos el trabajo, la 

familia o los asuntos personales. Sin una gestión adecuada, el estrés puede tener efectos 

adversos no solo en el rendimiento laboral de una persona, sino también en su bienestar 

físico y mental general. 

Por último, el factor de incentivos indica que el logro de un alto rendimiento laboral puede 

verse facilitado por incentivos o recompensas. Los factores externos, como bonos, aumentos 

de salario y otros incentivos materiales, así como las condiciones de trabajo y las 

herramientas utilizadas, pueden influir positivamente en la motivación y el desempeño 

laboral de un trabajador. Además, los factores internos, como la educación, los valores 

personales, el deseo de ser productivo y la disciplina, pueden servir como fuentes de 

motivación, lo que lleva a una mayor calidad del trabajo. 

Formulación del problema 

¿De qué manera  impacta el clima laboral en el desempeño del personal del área de cajas de 

Hipermercados TOTTUS – Chiclayo? 

Justificación e importancia del estudio 

Esta investigación es de importancia porque ayudará a que los estudiantes conozcan la 

importancia del clima laboral, las cuales servirán para futuros trabajos profesionales o como 

referente para posteriores trabajos de investigaciones del mismo tema. 

Este trabajo tiene relevancia social, porque servirá de ayuda para que los empresarios tomen 

conciencia sobre el valor que tiene el capital humano, teniendo en cuenta que el trato hacia 

a ellos debe ser de calidad, para evitar posibles conflictos internos que afecten su integridad 

y su desempeño en la empresa. 
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Esta investigación tiene valor teórico porque aportará conocimientos sobre el desempeño 

laboral y su relación con el clima laboral. Teniendo en cuenta que los aspectos teóricos 

puedan servir de referente para otros trabajos, debido a que las principales teorias y 

conceptos son de los ultimos 5 años. 

1.4.Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar el impacto del clima laboral prevaleciente en el desempeño del área de 

cajas de Hipermercados TOTTUS – Chiclayo.  

1.4.2. Objetivo Especifico 

Analizar los componentes del clima laboral, tales como motivación, satisfacción, 

involucramiento, actitudes valores cultura organizacional, estrés y conflicto del 

personal del área de cajas. 

Establecer las relaciones entre clima y desempeño para comprender las causas del 

problema. 

1.5.Limitaciones 

   La investigación tuvo algunas limitaciones, como la falta de tiempo por el 

cumplimiento de otras actividades y la falta de acceso hacia algunas bases de datos 

cientificas. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Fundamento y diseño de investigación seleccionado 

 La investigación se fundamento en un enfoque cuantitativo, el cual tiene sustento en 

la medición numérica, tomando en consideración un alcance descriptivo y un diseño no 

experimental, debido a que no se manipularon las variables de estudio.  

2.2 Tipo de muestra inicial seleccionado 

La cantidad de colaboradores (cajeros) del área de cajas de Hipermercados Tottus – 

Chiclayo. 

Muestra: 

Población muestral = 60 cajeros 

2.3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: El estudio empleó una metodología de recogida de datos basada en 

encuestas para recabar percepciones detalladas sobre las variables de estudio. 

Instrumento: Se aplicó un cuestionario de 15 interrogantes a 60 colaboradores. Las 

preguntas fueron redactadas con elegancia y precisión, y las respuestas de los participantes 

se registraron en una escala de Likert. 

2.4 Procedimiento para la recolección de datos 

La información obtenida de nuestros informantes, se dio a traves de la encuesta, 

haciendo uso del instrumento cuestionario, el cual fue debidamente aplicado a nuestra 
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muestra de estudio, siguiendo correctamente las pautas para poder obtener los resultados 

correspondientes. 

2.5. Procedimientos de análisis de datos 

La información obtenida, fue tabulada correctamente haciendo uso de frecuencias 

mediante el programa estadístico Microsoft Excel y posteriormente se apeló al uso de  

SPSS versión 20, para determinar y analizar correctamentre los principales hallazgos 

obtenidos. 

2.6. Criterios éticos 

Los investigadores actúan de forma responsable cuando presentan sus hallazgos de 

forma exhaustiva, precisa, concisa e imparcial. Por el contrario, un investigador 

irresponsable actúa de forma deshonesta, presenta resultados falsos a propósito, malgasta 

dinero o permite que sus intereses personales influyan en los resultados científicos. 

En consecuencia, al utilizar Turnitin, una herramienta de verificación de similitud, la 

investigación sobre "Relación de los spots publicitarios con la decisión de compra de los 

clientes de una marca de bebidas gaseosas peruanas en el distrito de Trujillo" también 

garantiza que la investigación sea auténtica y clara y que el nivel de coincidencia sea inferior 

al 20%. 

2.7. Criterios de rigor científico 

Como criterio de rigor científico, se consideró la preservación de la confidencialidad 

de los encuestados constituye un principio esencial, garantizando que la información 

suministrada sea manejada con el máximo nivel de privacidad. Se asegura a los participantes 
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que sus respuestas no serán divulgadas de manera que posibilite su identificación individual, 

manteniendo así su anonimato y respetando plenamente sus derechos. 

 

III. REPORTE DE RESULTADOS 

3.1 Análisis y discusión de resultados 

 

Tabla 1  

Nivel de satisfacción con el ambiente de trabajo 

RESULTADOS 

P15 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015. 

 

Figura 1  
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Nivel de satisfacción con el ambiente de trabajo 

Interpretación: El total de cajeros de Hipermercados Tottus Chiclayo se encuentra 

satisfecho con el ambiente de trabajo. 

 

Tabla 2  

Definición de misión y visión 

 

 

 

 

 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

RESULTADOS 

P2 
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Figura 2  

Definición de misión y visión 

 

 

 

Interpretación: El total de cajeros indica que si está claramente definida la misión y 

visión de la empresa. 

 

 

 

Tabla 3  

Planificación para la de toma de decisiones  

RESULTADOS 

P3 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  48 12 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 
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Figura 3  

Planificación para la de toma de decisiones 

 

Interpretación: Del total de cajeros solo 48 están totalmente de acuerdo con que se 

realiza una planificación para la toma de decisiones, mientras los 12 restantes están 

parcialmente de acuerdo, pues piensan que hay situaciones que se enfrentan del 

momento. 

 

 

 

 

 

 

Tabla 4  

Nivel de satisfacción después del trabajo 

RESULTADOS 

P4 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

 53 7 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 
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Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 4 

 Nivel de satisfacción después del trabajo 

 

Interpretación: Del total de cajeros 53 se sienten totalmente satisfechos, mientras los 

7 restantes sienten que aún falto algo para tener una satisfacción al 100%. 

 

 

 

 

 

Tabla 5  

Valoración en el área de trabajo 

RESULTADOS 

P5 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 
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 60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 5  

Valoración en el área de trabajo 

 

Interpretación: La totalidad de cajeros siente y sabe que reconocen al 100% su 

trabajo. 
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Tabla 6  

Motivación en mi trabajo 

RESULTADOS 

P6 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015. 

 

Figura 6  

Motivación en mi trabajo 

 

 

Interpretación: La totalidad de cajeros se siente motivada dentro del área de cajas y  

siente el apoyo de los superiores. 
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Tabla 7  

Solución de problemas 

RESULTADOS 

P7 
OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  53 7 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 7  

Solución de problemas 

 

Interpretación: Del total de cajeros 53 afirman que ante un problema lo más 

importante es encontrar una solución, mientras los 7 restantes están parcialmente en 

desacuerdo pues piensan que muchas veces se busca primero al culpable. 
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Tabla 8   

Nivel de confianza entre compañeros 

RESULTADOS 

P8 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  49 10 1 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 8  

Nivel de confianza entre compañeros 

 

Interpretación: 49 de los cajeros afirma que puede confiar totalmente en sus 

compañeros, 10 de los cajeros confía parcialmente en su equipo de trabajo y solo uno 

de ellos siente desconfianza. 
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Tabla 9  

Comportamiento de mi superior 

RESULTADOS 

P9 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  55 5 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 9  

Comportamiento de mi superior 

 

Interpretación: 55 de los cajeros está totalmente de acuerdo, los 5 restante están 

parcialmente de acuerdo. 
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Tabla 10  

Retroalimentación en el desempeño del trabajo 

RESULTADOS 

P10 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 10  

Retroalimentación en el desempeño del trabajo 

 

Interpretación: los 60 cajeros están totalmente de acuerdo con el apoyo de los 

superiores inmediatos. 

  

 

 

 

OPCION 1

OPCION 2

OPCION 3

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

1

60

0

0

RETROALIMENTACION

OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3



 

 
38 

 

 

Tabla 11  

Nivel de desarrollo profesional 

RESULTADOS 

P11 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  57 3 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 11  

Nivel de desarrollo profesional 

 

Interpretación: 57 de los cajeros siente total apoyo por parte de su jefe, mientras los 

3 restantes tienen cierto desacuerdo. 
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Tabla 12  

Oportunidad laboral 

RESULTADOS 

P12 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  52 5 3 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 12  

Oportunidad laboral 

 

Interpretación: 52 de los cajeros están totalmente de acuerdo con que primero se da 

oportunidad a los colaboradores del área, otros 5 están parcialmente de acuerdo, 

mientras los 3 restantes están totalmente en desacuerdo, pues piensan que no se les 

da la oportunidad. 
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Tabla 13  

Reconocimiento hacia el personal 

RESULTADOS 

P13 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 13  

Reconocimiento hacia el personal 

 

Interpretación: Los 60 cajeros están totalmente de acuerdo con el reconocimiento por 

parte de la dirección. 
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Tabla 14  

Justo trato por parte del jefe 

RESULTADOS 

P14 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 14  

Justo trato por parte del jefe 

 

 

 

Interpretación: El total de los cajeros está en total acuerdo con el buen trato que  
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recibe por parte de los superiores. 

Tabla 15  

Apoyo a la innovación 

RESULTADOS 

P15 OPCION 1 OPCION 2 OPCION 3 TOTAL 

  60 0 0 60 

Fuente: Encuesta realizada a los cajeros de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

Fecha: Febrero 2015 

 

Figura 15  

Apoyo a la innovación 

 

Interpretación: el total de cajeros está en total acuerdo con el apoyo que hay ante la 

innovación.  
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Discusión de resultados 

En base el objetivo general, se determinó que el clima laboral prevaleciente en el área 

de cajas de Hipermercados Tottus - Chiclayo tiene un impacto positivo significativo en el 

desempeño de los colaboradores, esto concuerda con lo encontrado por Valdivia (2014) en 

su investigación sobre el clima organizacional y el desempeño laboral del personal de la 

empresa Danper – Trujillo SA, quien determino que el clima organizacional tiene una gran 

influencia sobre una empresa, teniendo en cuenta que los colaboradores perciben lo que se 

desarrolla y por ende pueden mejorar o tener un compromiso deficiente que afecte su 

productividad. Además, Chuquirachi y Hinostroza (2014) en su estudio sobre el clima 

organizacional y su relación con el desempeño de docentes,determinar que existe una 

correlación significativa (r=0.945) entre el clima organizacional y el desempeño de los 

docentes. Por otro lado, la teoría propuesta por Carrión (2008) quien define que en la 

sociedad actual, el clima laboral es crucial para el éxito empresarial, tanto para grandes 

corporaciones como para negocios locales. Los colaboradores buscan una experiencia de alta 

calidad al interactuar dentro de su entorno de trabajo. Esta experiencia no solo satisface sus 

necesidades, sino que también contribuye a la construcción de la imagen corporativa. 

Asimismo, Ivancevich (2006) manifiesta que un cambio fundamental en la forma en que 

entendemos el clima laboral fue propuesto por Gronroos en la década de los 80.  

En cuanto al primer objetivo específico, se basó en analizar los componentes del 

clima laboral, tales como motivación, satisfacción, involucramiento, actitudes valores 

cultura organizacional, estrés y conflicto del personal del área de cajas, de acuerdo a los 

resultados obtenidos en el estudio, los componentes clave del clima laboral en el área de 

cajas de Hipermercados Tottus - Chiclayo presentan niveles muy positivos, lo cual esto 

coincide con lo encontrado por Sierra García (2015) en su investigación sobre el clima 

laboral en el área administrativa del Hospital Regional de Cobán, donde se concluye que los 

colaboradores consideran que existen factores positivos como el apoyo entre compañeros, 

sin embargo resaltan que la comunicaciòn con su jefe no es adecuada y por ende afecta en 

su productividad. En la misma línea, Nube Zeas y Paola Granda (2012) en su estudio sobre 

el impacto del clima laboral en empresas privadas, determinaron que la comunicación es el 

aspecto del clima laboral que brinda mayor satisfacción a los empleados, al sentirse 
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escuchados y que su opinión es tomada en cuenta.Por otro lado, la teoría propuesta por 

Litwin (1968) podemos entender que la relación entre el desempeño laboral y el clima laboral 

son vitales para que una empresa o entidad pueda funcionar de manera óptima brindando un 

mejor producto o servicio para los usuarios interesados en realizar la adquisición de lo 

elegido. Esto se alinea con lo concluido por Rodríguez (2015), quien determinó que el clima 

laboral es percibido de forma positiva por sus miembros, teniendo en cuenta que el talento 

humano es una prioridad para las empresas de hoy en dia, debido a que muchos de los 

facrtores internos pueden repercutir sobre el publico externo, afectando la productividad 

entre colaboradores. 

Por último, en mi objetivo específico 2 acerca de establecer las relaciones entre clima 

y desempeño para comprender las causas del problema, según los hallazgos se evidencio que 

existe una relación positiva entre el clima laboral y el desempeño de los empleados del área 

de cajas de Hipermercados Tottus - Chiclayo. Esto concuerda con lo encontrado por Valdivia 

(2014) en su investigación sobre el clima organizacional y el desempeño laboral del personal 

de la empresa Danper – Trujillo SA, quien concluyó que el clima organizacional tiene una 

gran influencia sobre una empresa, teniendo en cuenta que los colaboradores perciben lo que 

se desarrolla y por ende pueden mejorar o tener un compromiso deficiente que afecte su 

productividad. Además, Chuquirachi y Hinostroza (2014) en su estudio sobre el clima 

organizacional y su relación con el desempeño de docentes, también hallaron una evaluación 

significativa entre estas variables, determinando que si los directivos se preocupan por 

mantener un clima laboral positivo, donde los trabajadores se sientan motivados y 

satisfechos, esto se verá reflejado en un mejor desempeño. Por otro lado, la teoría propuesta 

por Ivancevich (2006) en donde podemos entender que la relación entre el desempeño 

laboral y el clima laboral son vitales para que una empresa o entidad pueda funcionar de 

manera óptima brindando un mejor producto o servicio para los usuarios interesados en 

realizar la adquisición de lo elegido. Esto se alinea con lo encontrado por Arias y Arias 

(2014) en su investigación sobre la relación entre clima organizacional y satisfacción laboral, 

determinaron que el clima organizacional se relaciona con la satisfacción laboral de manera 

moderada en esta pequeña empresa, ciertas dimensiones específicas del clima sí impactan 

más fuertemente en la satisfacción, y existen diferencias relevantes según sexo, grado de 

instrucción y área de trabajo de los empleados, como las dimensiones de flexibilidad y 

reconocimiento del clima sí mostraron un impacto más fuerte y significativo en la 

satisfacción de los trabajadores. 
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3.2. Consideraciones finales 

Conclusiones 

El estudio revela que el clima laboral en el área de cajas de Hipermercados Tottus – 

Chiclayo se concluye que, tiene un impacto positivo significativo en el desempeño de los 

colaboradores, pues la evaluación de diversos aspectos del ambiente de trabajo muestra una 

percepción generalmente favorable por parte de los empleados. Esto sugiere que el entorno 

laboral es propicio para un buen desempeño y contribuye a la satisfacción de los trabajadores 

en sus funciones diarias, por lo que en el área de cajas de Hipermercados Tottus – Chiclayo 

se imparte capacitaciones constantes a los cajeros, con el fin de lograr los mejores resultados 

de clima laboral. 

Se concluye que, en el análisis de los componentes del clima laboral arroja resultados 

alentadores, lo cual se observa un alto nivel de motivación entre los cajeros, quienes en su 

mayoría se sienten satisfechos con su ambiente de trabajo y perciben que su labor es 

valorada, asimismo la satisfacción laboral es notablemente alta (100%), con la mayoría de 

los empleados experimentando un sentimiento positivo al concluir su jornada laboral. 

Además, los colaboradores demuestran un fuerte sentido de pertenencia y compromiso con 

la organización, evidenciado por su clara comprensión de la misión y visión de la empresa. 

El liderazgo es percibido de manera positiva, con superiores que motivan, proporcionan 

retroalimentación y apoyan el desarrollo profesional de sus subordinados. En cuanto a las 

relaciones interpersonales, se observa un buen nivel de confianza y trabajo en equipo entre 

los colaboradores, aunque se identifica espacio para mejorar en algunos aspectos de esta 

área. 

Se concluye que, los resultados pueden proporcionar una relación positiva entre el 

clima laboral y el desempeño de los empleados, debido a que aquellos trabajadores se sienten 

valorados, motivados y respaldados por sus superiores muestran niveles más altos de 

satisfacción, lo que presumiblemente se traduce en un mejor desempeño en sus funciones y 

los factores como el reconocimiento del trabajo bien hecho y las oportunidades de desarrollo 

profesional emergen como elementos clave que influyen positivamente en el desempeño de 

los cajeros. 
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Recomendaciones 

Se recomienda fortalecer el programa de capacitación continua en los empleados, 

dado que las capacitaciones constantes han contribuido positivamente al clima laboral, se 

recomienda mantener y expandir este programa.  

Además, se sugiere implementar un sistema de reconocimiento y desarrollo 

profesional en el Hipermercados Tottus – Chiclayo, en el cual se debe considerar que el 

reconocimiento del trabajo bien hecho y las oportunidades de desarrollo profesional son 

factores clave en el desempeño de los cajeros, se recomienda establecer un sistema formal 

de reconocimiento y un plan de desarrollo de carrera. Esto podría incluir programas de 

mentoría, oportunidades de rotación de puestos dentro de la empresa, y un sistema de 

recompensas que reconozca tanto los logros individuales como los del equipo.  

Se recomienda implementar un sistema de monitoreo y mejora continua en la 

comunicación interna en el Hipermercados Tottus – Chiclayo, donde se compartan los 

objetivos, logros y desafíos del área de cajas, de modo que, comunicación más fluida y 

transparente puede ayudar a mantener el alto nivel de compromiso y a abordar rápidamente 

cualquier problema que pueda surgir. Asimismo, se deben incluir encuestas regulares de 

satisfacción laboral, grupos focales para discutir áreas de mejora, y un comité de clima 

laboral que incluya representantes de los cajeros, además un enfoque proactivo permitirá 

identificar y abordar rápidamente cualquier problema emergente. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
47 

 

 

 

 

REFERENCIAS 

 

Calva D, Hernandez G. (2004) “Análisis de la percepción del clima laboral en 

Interceramic-Puebla” 

Arias, Walter & Arias, Gabriela (2014). Relación Entre el Clima Organizacional y la 

Satisfacción. Ciencia & Trabajo (51). 

 https://www.scielo.cl/pdf/cyt/v16n51/art10.pdf 

Chiang M., Rdrigo J., Núñez A. (2010) “Relaciones entre el clima Organizacional y la 

Satisfacción Laboral”. 

Chiavenato, I. (2000). Admnistración de Recursos Humanos. colombia: Mc Graw-Hill.  

Chiavenato, I. (2002). Admnistración de Recursos Humanos. Colombia: Mc Graw-Hill.  

Chiavenato, I. (2007). Administración de recursos humanos: el capital humano de las 

organizaciones. Mexico: McGraw HILL.  

Chiavenato, I. (Noviembre de 2010). es.slideshare.net/karlos_sanz/definicin-de-

eficienciaadmon-tiempo. 

Chuquirachi Rosa & Hinostroza, Cinthya (2014). El clima organizacional y su relación con 

el desempeño de docentes en la “Institución Educativa Particular Ingeniería”- el 

Tambo, 2014. Universidad Nacional del Centro del Perú. 

https://repositorio.uncp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12894/3825/Chuquirachi%

20Cairampoma-Hinostroza%20Gutierrez.pdf?sequence=1&isAllowed=y 

Ing. Nube Zeas Delgado, Paola Granda Rubio (Octubre 2012). Estudio del Impacto en el 

Clima Laboral de las Empresas Privadas por la implementación de las Cooperativas 

Cerradas en la Provincia del Guayas 

Mino Edgardo (2014). Correlación entre el clima organizacional y el desempeño en los 

trabajadores del restaurante de parrillas Marakos 490 del departamento de 

Lambayeque. Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo. 



 

 
48 

 

https://tesis.usat.edu.pe/bitstream/20.500.12423/108/1/TL_Mino_Perez_EdgardoM

auricio.pdf 

Ojeda Galindo, R. (Octubre de 2011). “Propuesta para determinar la relación entre clima 

organizacional y el desempeño laboral. México, México”. 

Panta, L. (2015). “Analisis del clima organizacional y su relación con el desempeño laboral 

de la plana docente del consorcio educativo talentos de la Ciudad de Chiclayo” 

Rodríguez Guerrero, H.R. (Mayo de 2015). “Propuesta de mejora del clima laboral y cultura 

organizacional en el Ministerio de Coordinación de Desarrollo Social” 

Sierra García, M.A. (Enero de 2015). "El clima laboral en los/as colaboradores/as del área 

administrativa del hospital regional de Cobán, A.V." 

Solano Reategui S. (2015). “Clima organizacional y desempeño laboral de los trabajadores 

de la Gerencia Territorial Huallaga Central – Juanjui año 2017” 

Valdivia Alfaro, C. (2014). “El clima organizacional en el desempeño laboral del  personal 

de la empresa Danper – Trujillo S.A” 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
49 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 
 



 

 
50 

 

 

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 

Problema Objetivos Hipótesis VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 

 

¿De qué manera  impacta el 

clima laboral en el 

desempeño del personal del 

área de cajas de 

Hipermercados TOTTUS – 

Chiclayo? 

 

Objetivo general 

Determinar el impacto del clima 

laboral prevaleciente en el 

desempeño del área de cajas de 

Hipermercados TOTTUS – 

Chiclayo.  

 

Objetivos específicos 

1. Analizar los componentes del 

clima laboral, tales como 

motivación, satisfacción, 

involucramiento, actitudes 

valores cultura organizacional, 

estrés y conflicto del personal 

del área de cajas. 

2. Establecer las relaciones entre 

clima y desempeño para 

comprender las causas del 

problema. 

3. Determinar las causas que 

generan el mal clima 

organizacional en el área de 

 

Si se estudia 

adecuadamente las 

dimensiones del clima 

laboral mejorará su 

incidencia en el 

desempeño de los 

colaboradores del área 

de cajas de 

Hipermercados Tottus – 

Chiclayo. 

 

Independiente:  

CLIMA LABORAL 

Credibilidad 

Respeto 

Comunicación 

entre jefes y 

colaboradores 

Funciones del 

colaborador 

 

Imparcialidad 

Orgullo y 

Camaradería 

Reconocimiento 

del buen trabajo 

Equidad en el 

trato, oportunidad 

de crecimiento 

Identificación con 

la organización 

Relaciones 

satisfactorias - 

familiaridad 

VARIABLE DIMENSIÓN INDICADOR 

Dependiente:  

DESEMPEÑO 
Recompensas 

Nivel de 

desempeño del 

colaborador 
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cajas de Hipermercados Tottus 

– Chiclayo. 
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ANEXO 2: ENCUESTA 

 
 
 

IMPACTO DEL CLIMA LABORAL EN EL DESEMPEÑO DEL AREA DE CAJAS 
DE HIPERMERCADOS TOTTUS - CHICLAYO 

 
El propósito de esta Encuesta es encontrar las áreas de oportunidad que me 
permitan MEJORAR EL CLIMA LABORAL  de trabajo en el área de cajas. 
Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu experiencia de trabajo, 
por lo tanto NO HAY RESPUESTAS CORRECTAS O INCORRECTAS. 
Lee cuidadosamente cada una de las preguntas y marca con una  X en la casilla 
correspondiente la respuesta que mejor describa tu opinión. No debe quedar 
ninguna pregunta en blanco. 
La escala utilizada es del 1 (totalmente de acuerdo) al 3 (En desacuerdo). 
Tienes la opción de elegir N/A (no aplica) en los casos que así lo consideres. 
 

1. Totalmente de acuerdo 
2. Parcialmente de acuerdo 
3. En desacuerdo 

 
1- Me siento muy satisfecho con mi ambiente de trabajo. 

 
 
 

2- En mi organización está claramente definida su Misión y Visión. 
 
 
 

3- En el área, la gente planifica cuidadosamente antes de tomar acción. 
 
 
 

4- Salgo del trabajo sintiéndome satisfecho de lo que he hecho. 
 
 

5- En esta área valoran mi trabajo. 
 
 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 
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6- Mi superior me motiva a cumplir con mi  trabajo  de la manera que yo 
considere mejor. 

 
 

7- En mi grupo de trabajo, solucionar el problema es más importante que 
encontrar algún culpable. 

 
 
 

8- Puedo confiar en mis compañeros de trabajo. 
 
 
 

9- Mi superior inmediato busca los aportes del equipo para que se puedan 
comprender y dar solución a las actitudes complejas que se presentan. 

 
 
 

10- Mi superior inmediato me da retroalimentación tanto positiva como negativa 
sobre el desempeño de mi trabajo. 
 
 

 
11- A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente. 

 
 
 

12- Cuando hay una vacante primero se busca dentro de la misma organización 
al posible candidato. 

 
 
 

13- Existe reconocimiento de dirección para el personal por sus esfuerzos y 
aportaciones al logro de los objetivos y metas de la institución. 

 
 
 

14- Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe. 
 
  
 

15- Nuestro ambiente laboral apoya la innovación. 
 

 
 

 
 
 
 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 

1 3 2 
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