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RESUMEN 

El clima laboral en las empresas del sector Retail, está conformado por diversos factores que 

intervienen directa e indirectamente, uno de los factores claves en el desempeño laboral y el 

rendimiento se basa en motivación al personal y reconocimiento al mérito, debido a una alta 

rotación y falta de capacitación constante por las altas exigencias operativas el ámbito del retail. 

Por lo que esta investigación tuvo como objetivo la finalidad analizar los factores determinantes 

del clima laboral en la empresa de Retail en Cuenca-Ecuador. La metodología empleada fue de 

enfoque cuantitativo, alcance descriptivo, de corte transversal y diseño no experimental, se utilizó 

una muestra intencional de 30 participantes del departamento E-commerce y un cuestionario de 

recolección de 50 ítems que aborda siete dimensiones: Desarrollo y Crecimiento profesional, 

Reconocimiento, Compromiso organizacional, Trabajo en Equipo y Colaboración, Liderazgo y 

Supervisión, Comunicación Organizacional y Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral. Los 

resultados indican que el clima laboral muestra predominio en el sexo femenino (70%) y fuerza 

joven que corresponde al 66,7% en el rango de 28 a 30 años. El compromiso organizacional con 𝑥̄ 

= 4,08, trabajo en equipo con 𝑥̄ = 4,01 y comunicación organizacional con 𝑥̄ = 3,61 destacan, 

mientras desarrollo profesional con 𝑥̄=3,43 y bienestar laboral con 𝑥̄=3,48 evidencian brechas en 

sus resultados. Se concluye de esta manera que, el clima laboral es moderadamente favorable, con 

alto compromiso y trabajo en equipo; no obstante, existen brechas en desarrollo profesional, 

bienestar, liderazgo y comunicación que requieren fortalecimiento para asegurar sostenibilidad 

organizacional. 

Palabras claves: Clima laboral, motivación, desempeño laboral, bienestar organizacional 

 

 

 

 



ix 

  

 

 

ABSTRACT 

Organizational climate in retail sector companies is shaped by various factors that intervene both 

directly and indirectly. One of the key factors influencing job performance and productivity is 

employee motivation and merit-based recognition, given the high staff turnover and the lack of 

continuous training due to the demanding operational conditions of the retail sector. Therefore, the 

purpose of this study was to analyze the determining factors in the organizational climate in a retail 

company in Cuenca, Ecuador. The methodology employed a quantitative approach, with a 

descriptive scope, cross-sectional design, and non-experimental framework. A purposive sample 

of 30 participants from the E-commerce department was used, along with a 50-item data collection 

questionnaire addressing seven dimensions: Professional Development and Growth, Recognition, 

Organizational Commitment, Teamwork and Collaboration, Leadership and Supervision, 

Organizational Communication, and Working Conditions and Occupational Well-being.The 

results indicate that the organizational climate shows a predominance of female employees (70%) 

and a young workforce, 66.7%  of whom are between the ages of 28 and 30. Organizational 

commitment with 𝑥̄ = 4.08, teamwork with 𝑥̄ = 4.01, and organizational communication with 𝑥̄ = 

3.61 stand out, while professional development with 𝑥̄ = 3.43 and workplace well-being with 𝑥̄ = 

3.48 show gaps in their results. It is thus concluded that the organizational climate is moderately 

favorable, with high levels of commitment and teamwork; however, there are gaps in professional 

development, well-being, leadership, and communication that require strengthening to ensure 

organizational sustainability. 

          Keywords: organizational climate, motivation, job performance, organizational well-being. 
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Introducción 

Las compañías que integran el sector retail, también denominado comercio minorista, se 

dedican a la venta de productos en cantidades reducidas (unidades individuales) al consumidor 

final. Este sector es uno de los más prevalentes y utilizados para realizar transacciones, tanto en 

tiendas digitales de comercio electrónico como físicas (González, 2022). La operatividad en estas 

empresas se basa en la compra de mercancías a mayoristas, que venden grandes volúmenes a 

numerosos clientes; en este contexto, los fabricantes o productores distribuyen sus bienes a 

empresas minoristas, qe luego realizan la venta directa al consumidor final, ya sea en puntos 

comerciales físicos o virtuales (Guizado, 2025). Así, el producto llega al cliente final gracias a un 

proceso eficaz de distribución y comercialización (Camarena et al., 2024). 

Las organizaciones minoristas han logrado incrementar su alcance a audiencias diversas. 

Las grandes cadenas de supermercados, así como tiendas especializadas en moda y electrónica 

(incluidas las plataformas de comercio electrónico), han incrementado su participación en el 

mercado, lo que ha creado un entorno favorable para inversiones adicionales en el sector retail del 

país (Rivera, 2025). No obstante, este incremento también ha traído consigo importantes retos, 

especialmente en el área de seguridad y gestión del riesgo (Heredia & Villarreal, 2022).  

Empero, el hecho es que en un entorno dinámico y de desarrollo empresarial, el clima 

laboral, viene a constituir un aspecto fundamental que no solo consolida a los miembros de la 

empresa, sino que también es un aliciente y factor de viabilidad de la organización (Cedeño & 

Zambrano, 2021). En este contexto, la atención al clima organizacional dentro de las empresas se 

considera una práctica esencial en la Gestión del Talento Humano, de acuerdo a los significativos 

esfuerzos que realizan para atraer personal comprometido con sus objetivos estratégicos. Para 

afrontar esta situación, las empresas buscan establecer un ambiente laboral adecuado que sirva de 
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base para alcanzar un rendimiento óptimo de sus empleados (Farias et al., 2021). 

Y, de hecho, muchas de las empresas minoristas tienen problemas en el ambiente laboral. 

Estos problemas se manifiestan en problemas de comunicación en la empresa, enfoques de 

liderazgo no inclusivos, falta de reconocimiento al desempeño individual, oportunidades limitadas 

para el desarrollo profesional y cargas de trabajo excesivas (Caisa et al., 2022). Estos problemas 

causan desmotivación, estrés entre los empleados, una reducción en el compromiso organizacional 

y rotación de personal, lo que reduce la productividad y compromete la calidad del servicio al 

cliente (Tumbaco et al., 2023). 

Por esa razón, las organizaciones necesitan contar con personal altamente comprometido y 

dedicado a sus responsabilidades y objetivos. Sin embargo, alcanzar este nivel de compromiso 

puede ser un desafío e incluso resultar complicado en ciertos casos (Aguirre, 2021). En este 

contexto, el clima laboral viene a representar un entorno físico que integra diversas cualidades, 

atributos o características relacionadas con el trabajo, creando una atmósfera humana conectada 

con el ambiente interno del equipo (Chiquillo et al., 2023). Esto vincula los comportamientos de 

los colaboradores directamente con la empresa. Por lo tanto, el clima laboral es crucial para evaluar 

las relaciones interpersonales entre individuos en sus respectivas áreas laborales (Rivera, 2025). 

Según aportes como los de Navarro (2025), señalan que un buen clima laboral es de suma 

importancia, porque refleja índices menores de ausentismo, reducción en costos de capacitación y 

reclutamiento, como también satisfacción de los usuarios y compromiso. Como señala  Reyes et al. 

(2022), un ambiente de trabajo positivo va más allá de la simple satisfacción y del nivel de 

identificación que un empleado tiene con su entorno laboral. Este tipo de clima promueve la 

cohesión entre los integrantes del equipo, disminuye la posibilidad de conflictos internos y, lo más 

importante, incrementa significativamente la productividad. Un buen clima laboral se basa en la 
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identificación de los colaboradores con sus actitudes, la necesidad de propósitos reflejados en la 

visión, misión y valores corporativos, los cuales deben estar apalancados por objetivos estratégicos 

claros y una comunicación asertiva para ofrecer productos o servicios de manera eficaz y eficiente 

a clientes internos y externos (Ruíz, 2021). 

Desde todo lo planteado, el presente estudio se justifica porque amplía la perspectiva 

epistemológica de la carrera de Administración de Empresas, así como la de Recursos Humanos, 

y, además, contribuye a la determinación de las brechas existentes entre la práctica de gestión y 

las exigencias del personal, robusteciendo la examinación crítica del talento humano en el ámbito 

del retail.  

De igual manera, este estudio aporta potencialmente al ámbito de las decisiones 

gerenciales, promoviendo estrategias enfocadas en fortalecer la interactividad interna, el liderazgo 

y las condiciones laborales, lo que, de una u otra manera, genera un impacto laboral, social y 

científico. Desde lo metodológico, este estudio resulta importante dado que el instrumento 

utilizado permite evidenciar cuáles son los factores que forman parte del clima laboral en los 

integrantes de esta empresa. Por la misma razón, este estudio tiene el objetivo de analizar los 

factores determinantes del clima laboral en la empresa de retail en Cuenca – Ecuador. 

Antecedentes o Estado del Arte 

Hoy en día, las organizaciones se esfuerzan por mantenerse competitivas en el mercado y 

alcanzar la posición de liderazgo dentro de su sector. En este contexto, han identificado que un 

ambiente laboral favorable es crucial para cultivar relaciones de compromiso entre sus empleados. 

Este tipo de clima laboral favorece una mayor disposición a realizar tareas y una comunicación 

más asertiva, lo que, a su vez, genera un efecto positivo en la productividad (Bermejo et al., 2022).  

El desempeño individual está íntimamente vinculado a factores como las condiciones 
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laborales, el entorno social y el nivel educativo del trabajador. No obstante, existen elementos que 

afectan negativamente la productividad empresarial, tales como inasistencias no justificadas, 

permisos excesivos y personal desmotivado. Al comparar las culturas laborales entre países 

subdesarrollados y desarrollados, se observa que ser productivo, así como trabajar con eficiencia, 

se consideran aspectos naturales de la vida diaria; sin embargo, esto no debe entenderse 

simplemente como una obligación impuesta por necesidades económicas o salariales (Davies, 

2022).  

Por esa razón, el clima laboral para los trabajadores juega un rol relevante en el alcance de 

las metas organizacionales, pues quienes perciben apoyo, valoración y respeto tienden a adoptar 

una postura más favorable hacia su labor y sus afines. Asimismo, un entorno laboral favorable 

puede potenciar la motivación y el involucramiento de los trabajadores con sus funciones, 

aumentando así las probabilidades de que se mantengan activamente en sus puestos, lo cual 

favorece al éxito global de la organización (Clavijo, 2023). 

Los estudios de Bermejo et al. (2022), Davies (2022) y Clavijo (2023) confirman que el 

clima laboral y las condiciones de trabajo influyen en la productividad y el rendimiento de los 

trabajadores. Bermejo et al. destacan la importancia de un entorno organizacional positivo para 

fortalecer el compromiso y la comunicación, mientras que Davies señala tanto factores 

estructurales como culturales para la eficiencia laboral. Clavijo, por otro lado, complementa estas 

perspectivas al señalar que la percepción de apoyo y reconocimiento aumenta la motivación y la 

retención laboral. 

Indudablemente, las organizaciones buscan ser competitivas, reconociendo que un 

ambiente laboral favorable es esencial para fomentar el compromiso de los empleados, de manera 

que el clima laboral es crucial para alcanzar metas organizacionales. A pesar de los aportes teóricos 
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revisados, existe escasa evidencia empírica en el contexto del sector retail ecuatoriano, 

particularmente en empresas del departamento de ecommerce, lo que justifica el presente estudio.  

Clima laboral  

El clima laboral hace referencia al compendio de atributos, cualidades y percepciones que 

los empleados tienen sobre su empresa. Las cuales pueden afectar su conducta, motivación, estilo 

de liderazgo y grado de satisfacción en el trabajo. Este aspecto es crucial, ya que tiene un efecto 

directo en los resultantes de la organización y la diferencie de otras. Un ambiente de trabajo 

favorable crea un entorno laboral sólido que debe preservarse a lo largo del tiempo para garantizar 

el bienestar tanto del capital humano como de la sociedad en su conjunto (Ventura et al., 2024). 

El clima laboral es una particularidad que se manifiesta en las interacciones y 

comportamientos entre los integrantes de una empresa. Se trata de factores internos que provocan 

diversas maneras de motivación dentro de la entidad. Un entorno laboral positivo se establece 

cuando los empleados se sienten satisfechos y hay un buen ambiente general. En cambio, la 

ausencia de un clima favorable puede causar frustración entre los colaboradores, lo que podría 

derivar en problemas como apatía, depresión, desinterés e incluso agresividad, lo que podría 

ocasionar disturbios; esto es especialmente relevante en el caso de los servidores públicos 

(Gonzáles et al., 2021). 

Satisfacción laboral 

Se comprende como el estado emocional positivo que un individuo percibe en su entorno 

organizacional, y está relacionada con aspectos emocionales, cognitivos y conductuales; la 

valoración de esta variable indica si el trabajador siente satisfacción o insatisfacción, lo cual se 

manifiesta a través del clima organizacional (Vizcaíno et al., 2023).  

Para generar un clima organizacional favorable, es necesario considerar ciertas 
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características del desempeño laboral, tales como la ejecución de tareas, las habilidades, el 

conocimiento y el comportamiento, tanto individuales como grupales (Ponce et al., 2022). 

Compromiso organizacional  

Se enfoca en la contribución de los integrantes de una empresa en beneficio mutuo. En los 

últimos años, la administración debe enfocarse en la gestión de los procesos y servicios que ofrece 

a los ciudadanos de manera eficiente, eficaz y con un alto estándar de calidad. Las instituciones 

deben cooperar o colaborar tanto internamente como externamente para solucionar problemas y 

alcanzar sus metas. Es fundamental reconocer la importancia de la reciprocidad en las relaciones 

entre múltiples actores y sectores para integrar procesos de coparticipación, de trabajo conjunto y 

de logro de metas compartidas (López & Dondero, 2019). 

Además, se refiere a la evaluación de la lealtad de los empleados hacia su empresa, basada 

en los objetivos establecidos. Este enfoque promueve la identificación de los trabajadores con la 

organización. Se pueden identificar tres niveles (Vera & Ayala, 2023):  

- Nivel de continuidad: se centra en los estímulos de carácter económico y considera el 

costo de oportunidad asociado a la salida de la empresa. 

- Nivel afectivo: comprende el lazo emocional, la disposición y el grado de congruencia 

con los objetivos corporativos. 

- Nivel normativo: está relacionado con el sentido de deber que lleva a los colaboradores 

por permanecer en la entidad, debido a factores como el respeto, la gratitud o el tiempo 

de trabajo. 

Instrumento de medición de clima y satisfacción laboral  

Chiang y sus colaboradores llevaron a cabo la modificación y adaptación de los 

cuestionarios diseñados para evaluar el clima organizacional. Este cuestionario comprende un total 
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de 40 ítems y utiliza una escala de respuesta de 5 puntos, que abarca las opciones: muy de acuerdo 

a totalmente en desacuerdo. Las calificaciones se calculan sumando los valores correspondientes 

a los cinco ítems de cada escala (Herrera et al., 2024). 

Además, se diseñó un cuestionario para medir la satisfacción laboral, tomando como 

referencia otros instrumentos como S 21/26 (1990) y S 4/82 (1986). Este segundo cuestionario está 

compuesto por 39 ítems y emplea una escala tipo Likert con seis opciones de respuesta: muy de 

acuerdo a totalmente en desacuerdo (Verenzuela et al., 2024). 

Factores asociados al clima laboral  

El ambiente organizacional representa un elemento crucial en las organizaciones. Este 

factor es fundamental para la cohesión entre los empleados y, cuando existe un entorno de trabajo 

favorable, se logran resultados beneficiosos para la entidad. Además, el clima laboral se genera a 

partir de diversas características: aspectos psicológicos, situación laboral, entorno social y cultura 

(Ríos et al., 2023).    

Según los aportes de Ríos et al. (2023), los factores que inciden el clima laboral pueden 

dividirse en dos cualidades: externos e internos. Entre los externos se asocia a la relación social y 

familiar del empleado, ya que este contexto tiene una influencia considerable en su 

comportamiento y acciones en el trabajo, lo que representa un riesgo si dicho entorno no es 

adecuado. En otro aspecto, en los factores internos se destaca la capacidad de liderazgo del equipo 

directivo de la organización, lo cual posibilita identificar ágilmente las insuficiencias, problemas 

o contingencias que enfrentan el capital humano en el desempeño de sus funciones, que pueden 

afectar en el rendimiento.  

Estrategias para un buen clima laboral 

Se requiere un entorno positivo para un buen ambiente laboral, donde se trabaje con 
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entusiasmo, satisfacción y motivación. Esto impacta favorablemente en el estado emocional de los 

colaboradores, lo que mejora a su vez el desempeño y la productividad de la organización. Según 

Oña (2022), se proponen las siguientes estrategias para cultivar un buen clima laboral: 

- Ambiente de apoyo: Es fundamental reconocer el deseo del empleado por equilibrar 

su vida profesional y personal, lo cual fortifica la confianza entre jefes y colaboradores. 

Cuando los superiores respetan el espacio personal de sus empleados, no solo logran un 

alto nivel de productividad, sino que también aumentan la retención del personal. 

- Flexibilidad laboral: Las grandes empresas suelen cumplir con sus compromisos de 

flexibilidad, lo que permite a los colaboradores gestionar mejor su vida profesional y 

privada. 

- Reconocimiento de logros: Celebrar los objetivos alcanzados y reconocer el trabajo 

bien hecho contribuye a generar un ambiente organizacional positivo. Este 

reconocimiento motiva a los colaboradores a destacar en sus tareas diarias. 

- Autonomía para los empleados: Fomentar la confianza en que los trabajadores 

utilizarán su tiempo de manera efectiva para alcanzar sus metas genera un sentido de 

autonomía que promueve la proactividad, empoderando a los colaboradores y 

aumentando su motivación e iniciativa. 

- Actividades fuera del entorno laboral: Realizar actividades recreativas fuera del 

entorno organizacional mejora la comunicación e interacción entre compañeros. Al 

crear un ambiente divertido, se inspira a los empleados a disfrutar más de sus tareas 

diarias, lo que genera beneficios para ellos como para la organización, ya que los 

trabajadores felices son empleados leales. 

- Programas de aprendizaje y desarrollo: La responsabilidad de mantener al personal 
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capacitado recae en la organización, ya que esto potencia tanto la productividad como 

el rendimiento. Apoyar las necesidades de crecimiento y desarrollo continuo es esencial 

para recompensar adecuadamente a los colaboradores por su desempeño. 

Metodología 

Para poder analizar los factores determinantes del clima laboral en la empresa de retail en 

cuenca- ecuador, se empleó un enfoque cuantitativo al obtener datos numéricos y estadísticos sobre 

el instrumento utilizado, de alcance descriptivo puesto que se describieron los factores que afectan 

el clima laboral que presentan los trabajadores, diseño no experimental al no realizar una 

intervención en el personal que pueda influir en las respuestas y transversal al recolectar la 

información una sola vez. 

Para la población, se consideró a los empleados del departamento Ecommerce de una 

empresa retail en Cuenca, Ecuador, y como muestra se empleó la muestra por censo intencional, 

en donde se receptó la información de los colaboradores que forman parte de este departamento, 

por tanto, se recibió la participación de 30 sujetos. Además, se empleó un instrumento de 

recolección de datos con dos preguntas de aspecto sociodemográfico y 50 ítems conformado por 

siete dimensiones y escala de Likert de cinco opciones (nunca a siempre) para lo cual se realizó 

una validación estadística mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, descrito a continuación: 

Tabla 1  

Dimensiones y confiabilidad del instrumento 

Dimensiones Ítems Alfa de Crobanch 

Desarrollo y Crecimiento profesional 1, 2, 3, 5, 6, 9, 10 ,911 

Reconocimiento  4, 7, 8 ,797 

Compromiso organizacional 11, 12, 13, 14, 17, 20 ,853 

Trabajo en Equipo y Colaboración 15, 16, 18, 19 ,738 

Liderazgo y Supervisión 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 29, 30 ,978 

Comunicación Organizacional 28, 31, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 

40 

,948 

Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral 41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49, 50 ,871 

Escala global ,983 
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Los datos recolectados se tabularon y codificaron para un procesamiento con apoyo del 

paquete estadístico IBM SPSS v25. De tal manera que, se obtuvieron, frecuencias, porcentajes, 

medias, desviación estándar, valores máximos y mínimos para su interpretación de acuerdo al 

propósito de esta investigación. 

Además, es importante mencionar que previo a la recopilación de información se solicitó 

la firma de un consentimiento informado, con la declaración de aceptación de participación en el 

estudio, precautelando la anonimidad y seguridad de los participantes. 

Resultados 

Se presentan los resultados por dimensiones y global, para una mejor comprensión de los 

hallazgos frente a los factores determinantes en el clima laboral en la empresa de retail en Cuenca- 

Ecuador. 

Figura 1  

Sexo de los trabajadores 

 

Como se aprecia en la Figura 1, de los colaboradores que consintieron participar en el 

estudio, el 70% es de sexo Femenino, siendo este el de mayor proporción. 

 

70%

30%

Femenino Masculino
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Figura 2  

Edad de los empleados 

 

Además, la edad de los empleados se encuentra representada en su mayoría por la fuerza 

joven ya que el 66,7% tiene entre 28 a 30 años de edad y en menor proporción (6,7%) de los 

colaboradores tiene más de 41 años. 

Tabla 2  

Desarrollo y Crecimiento profesional 

  𝑥 ̄  DE Mín. Máx. 

En mi trabajo existen oportunidades claras de crecimiento 

profesional.   

3,10 0,96 1,00 5,00 

Las tareas que realizo me permiten aprender cosas nuevas.   3,50 1,04 1,00 5,00 

Mi trabajo contribuye a mi desarrollo personal.   3,67 1,09 1,00 5,00 

Puedo alcanzar mis metas profesionales aquí.   3,33 1,09 1,00 5,00 

Estoy satisfecho/a con los retos que me presenta mi trabajo.   3,40 0,97 2,00 5,00 

Tengo oportunidades de asumir nuevas responsabilidades.     3,47 0,97 2,00 5,00 

Siento que estoy desarrollando mis capacidades en esta 

organización.     

3,53 0,86 2,00 5,00 

Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Los hallazgos de la dimensión de Desarrollo Profesional y Crecimiento reportan una 

impresión moderadamente positiva con medias entre 3,10 y 3,67, lo que representa que los 
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empleados ven oportunidades de desarrollo de manera intermitente pero no del todo consistente. 

La respuesta con la media mínima, que se atribuyó a oportunidades claras de crecimiento 

profesional (𝑥̄ = 3,10), muestra una debilidad estructural inherente en su proyección de carrera 

debido a la falta de claridad sobre las rutas de promoción y los caminos de carrera.  

Por otro lado, las puntuaciones más altas se encuentran en el desarrollo personal (𝑥̄ = 3,67) 

y el fortalecimiento de la capacidad percibida (𝑥̄ = 3,53), con la realización de que, aunque el lugar 

de trabajo tiende a promover el desarrollo y las habilidades personales, estos avances pueden no 

interpretarse fácilmente en objetivos explícitos o expectativas sobre el avance formal en la carrera. 

La desviación estándar de casi 1 en la mayoría de los ítems también apunta a la heterogeneidad de 

las percepciones: las oportunidades de desarrollo, por ejemplo, no reflejan una distribución 

homogénea entre los empleados.  

Tabla 3  

Reconocimiento 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Siento que puedo proponer ideas y se valoran.   3,33 0,96 1,00 5,00 

Mi desempeño es reconocido por mis resultados.  3,47 1,14 1,00 5,00 

El trabajo que realizo tiene significado para mí.   3,87 1,04 1,00 5,00 

Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Los resultados en la dimensión de Reconocimiento sugieren una evaluación 

moderadamente positiva, con promedios que oscilan entre 3,33 y 3,87, lo que implica que los 

colaboradores son reconocidos y apreciados por su trabajo, pero no de manera completamente 

consolidada. El ítem con el promedio más bajo, relacionado con la posibilidad de proponer ideas 

y que estas sean valoradas (𝑥̄ = 3,33), indica una falta de aporte continuo en los procesos de 

innovación y toma de decisiones, lo cual impacta en la motivación intrínseca.  

En contraste, la puntuación más alta se relaciona con el significado dado al trabajo 

realizado (𝑥̄ = 3,87), lo que indica que, a nivel personal, los colaboradores encuentran significado 
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y propósito en sus roles, una dimensión importante para el compromiso laboral. La desviación 

estándar relativamente sustancial, especialmente en el reconocimiento del desempeño por 

resultados (DE = 1,14), indica heterogeneidad en las actitudes, infiriendo así que los 

procedimientos de reconocimiento no se aplican de manera uniforme en toda la organización.  

Tabla 4  

Compromiso organizacional 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Me siento comprometido/a con los objetivos de la 

organización.   

3,87 0,97 2,00 5,00 

Me identifico con los valores de la empresa.   4,07 0,87 2,00 5,00 

Me esfuerzo por hacer bien mi trabajo aun sin supervisión.  4,40 0,67 3,00 5,00 

Estoy motivado/a para dar lo mejor de mí cada día.   3,90 0,96 2,00 5,00 

Siento orgullo de trabajar en esta organización.  3,97 0,89 2,00 5,00 

Me interesa el éxito general de la organización.    4,30 0,70 3,00 5,00 

Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Según los resultados de la dimensión de Compromiso Organizacional, se percibe que el 

nivel de compromiso de los empleados es alto y consistente a lo largo del tiempo (promedios que 

van de 3,87 a 4,40), lo que demuestra una experiencia frecuente y continua de identificación y 

conexión con la organización. Es importante destacar que los ítems asociados con el esfuerzo 

autónomo sin supervisión (𝑥̄ = 4,40) y el interés en el éxito general de la organización (𝑥̄ = 4,30) 

indican un compromiso afectivo y normativo sustancial, relevante para la responsabilidad, lealtad 

y alineación con los objetivos institucionales.  

De manera similar, la identificación con los valores de la empresa (𝑥̄ = 4,07) indica una 

alta asociación entre los valores organizacionales y las creencias de los empleados. Las bajas 

desviaciones estándar, particularmente entre los ítems con medias más altas, también muestran una 

homogeneidad en las percepciones, promoviendo así el alto valor del compromiso organizacional.  
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Tabla 5  

Trabajo en Equipo y Colaboración 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Me siento parte importante del equipo  3,73 1,01 1,00 5,00 

Comparto los logros y éxitos del grupo.  3,97 0,89 2,00 5,00 

Estoy dispuesto/a a colaborar con otros departamentos 

cuando se requiere.   

4,33 0,80 2,00 5,00 

Participo activamente en las actividades de la empresa.   4,00 0,83 2,00 5,00 

Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Con promedios de 3,73 a 4,33, los resultados de la dimensión de Trabajo en Equipo y 

Colaboración indican una visión positiva y consistente del clima colaborativo, ya que las prácticas 

de cooperación y participación reflejan frecuentemente la cultura de la organización. El ítem con 

el rango más alto es la tendencia a trabajar con otros departamentos (𝑥̄ = 4,33), lo que significa 

una cultura organizacional orientada hacia la cooperación interfuncional y el logro de objetivos 

comunes.  

De manera similar, la participación a nivel institucional (𝑥̄ = 4,00) junto con el compartir 

logros grupales (𝑥̄ = 3,97) implican que la cultura contribuye a dinámicas integradoras y colectivas. 

Esto parece reflejar el grado de inclusión y sentido de reconocimiento individual dentro del equipo, 

pero, en comparación con las otras dimensiones, la percepción de sentirse como un aspecto 

importante del equipo tiene la media más baja (𝑥̄ = 3,73) y una desviación estándar relativamente 

alta (DE = 1,01).  

Tabla 6  

Liderazgo y Supervisión 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Mi supervisor/a me apoya cuando tengo dificultades.   3,33 1,21 1,00 5,00 

Recibo retroalimentación clara y oportuna sobre mi 

trabajo.   

3,33 1,21 1,00 5,00 

La supervisión que recibo me ayuda a mejorar.   3,63 1,22 1,00 5,00 

Mi supervisor/a escucha mis opiniones.  3,67 1,15 1,00 5,00 

La dirección actúa de forma justa y coherente.   3,50 1,07 1,00 5,00 
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  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Se promueve el respeto entre supervisores y 

trabajadores.   

3,80 1,10 1,00 5,00 

Mi supervisor/a reconoce mis logros.   3,53 0,97 1,00 5,00 

Siento que puedo hablar con mi supervisor/a sin temor.    3,90 1,06 1,00 5,00 

Las decisiones del liderazgo son transparentes.   3,40 1,22 1,00 5,00 

Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Los resultados de la Tabla 6, que corresponde a la dimensión de Liderazgo y Supervisión, 

revelan una percepción marginalmente positiva, con una media entre 3,33 y 3,90, donde las 

prácticas de liderazgo y apoyo tienden a presentarse de manera intermitente en lugar de 

sistemática. Los valores más bajos se dan en el apoyo del supervisor durante las dificultades y en 

la retroalimentación clara y oportuna (𝑥̄ = 3.33), lo que indica fallas en los procesos de apoyo 

directo y de retroalimentación de la comunicación, ambos elementos primarios para la mejora del 

rendimiento.  

Por el contrario, el promedio más alto se encuentra en la capacidad de comunicarse con el 

supervisor sin miedo (𝑥̄ = 3,90) y en la promoción del respeto (𝑥̄ = 3,80), lo que sugiere un entorno 

que fomenta la confianza interpersonal y las relaciones laborales basadas en el respeto. Sin 

embargo, las desviaciones estándar altas estaban cerca o por encima de 1, lo que indica 

heterogeneidad en las percepciones de los colaboradores, lo que puede estar relacionado con los 

estilos de liderazgo heterogéneos de diferentes áreas o supervisores. 

Tabla 7  

Comunicación Organizacional 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Las instrucciones que recibo son claras.   3,77 1,04 1,00 5,00 

La información que se comparte en la empresa es clara.   3,80 0,92 2,00 5,00 

Existe una comunicación fluida entre áreas   3,40 1,04 1,00 5,00 

Se me informa de cambios importantes de forma oportuna.   3,33 0,96 1,00 5,00 

Puedo expresar mis dudas y ser escuchado/a     3,70 1,02 1,00 5,00 

La comunicación interna facilita mi trabajo.      3,77 0,82 2,00 5,00 

Recibo retroalimentación constructiva de mis colegas.   3,57 1,07 1,00 5,00 

La empresa fomenta un ambiente de diálogo abierto.   3,83 0,95 2,00 5,00 

Se comparten objetivos y metas de forma comprensible.   3,70 0,95 2,00 5,00 
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  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Los canales de comunicación son eficientes.   3,53 0,94 1,00 5,00 

La información relevante llega a tiempo.   3,33 1,09 1,00 5,00 
Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Las puntuaciones de Comunicación Organizacional indican una evaluación 

moderadamente favorable ya que promedian entre 3,33 y 3,83, lo que indica que los procesos de 

comunicación funcionan con frecuencia, aunque no están completamente consolidados. Los ítems 

mejor valorados se relacionan con fomentar un espacio de comunicación más abierto (𝑥̄ = 3,83), 

coherencia en el intercambio de información (𝑥̄ = 3,80) y claridad en las instrucciones recibidas (𝑥̄ 

= 3,77), todo lo cual contribuye a mejorar la transparencia y comprensión de los mensajes 

institucionales.  

En otro enfoque, los promedios son menores para la comunicación oportuna de cambios 

relevantes y la llegada oportuna de información relevante (𝑥̄ = 3,33 en ambos casos), así como la 

fluidez de la comunicación entre áreas (𝑥̄ = 3,40), lo que sugiere debilidades en la coordinación 

interdepartamental y la gestión estratégica de la información. Las desviaciones estándar cercanas 

o superiores a 1 indican que las percepciones fueron heterogéneas y señalaron diferencias entre 

áreas o niveles jerárquicos respecto a la experiencia de comunicación. 

Tabla 8  

Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Mi remuneración es justa en relación con mi trabajo.   3,27 1,08 1,00 5,00 

Las condiciones físicas del lugar de trabajo son adecuadas.   3,53 1,14 1,00 5,00 

Tengo acceso a las herramientas necesarias para mi labor.   3,57 1,07 1,00 5,00 

El ambiente laboral es seguro y saludable.   3,70 0,84 2,00 5,00 

Los horarios de trabajo son respetados.    3,47 1,17 1,00 5,00 

La empresa promueve el equilibrio entre trabajo y vida 

personal.    

3,63 0,93 2,00 5,00 

Siento que las cargas de trabajo son equilibradas.    3,13 0,97 1,00 5,00 

La tecnología disponible facilita mis tareas.   3,60 0,86 2,00 5,00 

Existen incentivos o beneficios adecuados para los 

empleados.     

3,07 1,11 1,00 5,00 

Me siento bien con mi entorno físico y social en el trabajo. 3,83 0,87 2,00 5,00 
Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 



17  

Los resultados de la dimensión de Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral indican una 

perspectiva algo positiva, ya que nuestros promedios oscilan entre 3,07 y 3,83, lo que implica que 

las personas tienden a experimentar bienestar laboral en lugar de consolidarlo completamente. El 

mayor consenso se alcanza en el ítem sobre el bienestar en el entorno físico y social de trabajo (𝑥 ̄ 

= 3,83); y en la percepción de un entorno de trabajo seguro y saludable (𝑥̄ = 3,70), lo que también 

indica que las condiciones son suficientes; la convivencia se siente cómoda y segura.  

Sin embargo, los promedios más bajos corresponden a factores como si los incentivos y/o 

beneficios son adecuados (𝑥̄ = 3,07), si las cargas de trabajo están equilibradas (𝑥̄ = 3,13), y si los 

trabajadores perciben un pago justo (𝑥̄ = 3,27), lo que indica grandes brechas en el sistema 

económico y de gestión laboral y posibles barreras para la motivación y la satisfacción laboral. 

Además, varios ítems presentan desviaciones estándar cercanas o superiores a 1, lo que indica 

heterogeneidad en la percepción de las condiciones de trabajo o que no son experimentadas de 

manera uniforme por los empleados. 

Tabla 9  

Factores determinantes para el clima laboral 

  𝑥 ̄ DE Mín. Máx. 

Desarrollo y Crecimiento profesional 3,43 0,81 1,86 4,71 

Reconocimiento  3,56 0,83 2,00 5,00 

Compromiso organizacional 4,08 0,65 3,00 5,00 

Trabajo en Equipo y Colaboración 4,01 0,66 2,50 5,00 

Liderazgo y Supervisión 3,60 1,05 1,22 5,00 

Comunicación Organizacional 3,61 0,80 2,00 4,91 

Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral 3,48 0,69 2,00 4,90 
Nota. 𝑥̄ = Media, DE = Desviación estándar, Mín. = Mínimo, Máx. = Máximo-Elaborado por: El autor 

Por último, los datos de la Tabla 9 sobre los factores determinantes del entorno laboral 

proporcionan una percepción general relativamente positiva del lugar de trabajo con promedios de 

3,43 a 4,08. Esto sugiere que los elementos que constituyen el entorno empresarial ocurren con 

una frecuencia media a alta. El Compromiso Organizacional (𝑥̄ = 4,08) es el factor mejor valorado, 
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seguido de cerca por el Trabajo en Equipo y la Colaboración (𝑥̄ = 4,01), lo que indica una fuerte 

identificación de los empleados con la organización y una cultura de cooperación; son pilares de 

un entorno laboral positivo.  

Tanto el Desarrollo Profesional y Crecimiento (𝑥̄ = 3,43) como las Condiciones de Trabajo 

y Bienestar Laboral (𝑥̄ = 3,48) tienen promedios muy bajos, lo que indica brechas en la proyección 

profesional y el equilibrio entre la vida laboral y personal, pero siguen siendo factores importantes 

para el desarrollo sostenible del compromiso a largo plazo debido a la ausencia de equilibrio entre 

los objetivos profesionales y otras áreas de la vida. Además, el Liderazgo y Supervisión presenta 

la mayor dispersión (DE= 1,05), ya que parece que habrá heterogeneidad en las prácticas de 

liderazgo entre niveles o áreas. 

Discusión 

En función de lo planteado, se puede aseverar que el compromiso organizacional de los 

miembros de la empresa es alto, de modo que esta particularidad es consistente con las 

contribuciones de Mora & García (2022), quienes sostienen que, en su muestra, los integrantes 

también presentan una alta correspondencia con el compromiso organizacional, lo cual se debe a 

que el líder posee habilidades comunicativas. De igual manera, como señalan Einwiller et al. 

(2021), el compromiso organizacional de los trabajadores tiene una alta correspondencia cuando 

la comunicación es efectiva, lo que genera confianza en todas las partes interesadas.  

Por otro lado, el presente estudio ha logrado determinar que de la dimensión de trabajo en 

equipo y colaboración indican una visión positiva y consistente del clima colaborativo; esto 

concuerda con los aportes de Malaver (2023), quien sostiene que la mayoría de las personas 

encuestadas (80%) indicaron que se sienten cómodas para trabajar en su lugar de trabajo, 

enfatizando que el trabajo colaborativo prevalece; sin embargo, un número menor de personas 



19  

(20%) respondieron que no se sienten cómodas, misma que puede verse influenciada por la 

relación con los compañeros y superiores, el ambiente laboral, y las condiciones físicas del lugar 

de trabajo. 

En cuanto a los factores determinantes, autores como Herrera et al. (2024) coinciden con 

los hallazgos de este estudio, denotando que el reconocimiento implica una fuerza positiva y un 

alto grado de intensidad con la dimensión de satisfacción por el trabajo en general; mientras que 

en lo que respecta al liderazgo y la supervisión, los trabajadores evidencian que están de acuerdo, 

evidenciando una apreciación positiva de la organización. 

No obstante, posturas como las de Tumbaco et al. (2023), sostienen que el clima laboral 

puede verse comprometido por la falta de confianza, mala interacción y percepción de inequidad, 

con otros trabajadores, y tiene un impacto en la moral de los mismos. Mientras que Mora (2025), 

señala que un liderazgo deficiente puede generar un clima laboral frágil y afectar negativamente 

la motivación y el compromiso de los colaboradores. Este, en efecto, difiere de los resultados 

propuestos, lo que indica que la comunicación entre trabajadores está íntimamente relacionada con 

los vínculos hacia otros compañeros, y, de igual manera, un mal liderazgo incide en el desempeño 

de los trabajadores. 

Conclusiones, Recomendaciones y Trabajos futuros 

Conclusiones 

De acuerdo al objetivo de analizar los factores determinantes del clima laboral en la 

empresa de retail en Cuenca – Ecuador. Aunque se pueden encontrar altos niveles en Compromiso 

Organizacional y Trabajo en Equipo y Colaboración, lo que indica que los encuestados se 

identifican muy fuertemente con la organización, así como una cultura orientada hacia el logro de 

objetivos colectivos, estos resultados parecen mantenerse predominantemente basados en factores 
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de mentalidad de los empleados y no necesariamente en las condiciones organizacionales 

estructuralmente consolidadas.  

Por otro lado, dimensiones importantes como Desarrollo y Crecimiento Profesional, 

Condiciones de Trabajo y Bienestar Laboral exhiben evaluaciones más bajas y respuestas más 

dispersas, lo que sugiere la existencia de brechas en áreas como oportunidades de promoción, 

equidad en la compensación, incentivos y gestión de la carga de trabajo. Estas deficiencias 

subrayan insuficiencias en las políticas internas de gestión del talento de la organización y la 

capacidad estructural de la organización para apoyar el compromiso expresado por los 

trabajadores.  

Lo mismo se aplica a las percepciones inconsistentes en Liderazgo y Supervisión y 

Comunicación Organizacional, lo que indica prácticas desiguales entre diferentes áreas de trabajo. 

Si bien hay una base sólida de compromiso y colaboración, la sostenibilidad a largo plazo del 

ambiente laboral dependerá del fortalecimiento de políticas de desarrollo profesional, liderazgo 

coherente y bienestar integral. 

Además, el estudio contribuye teóricamente sobre gestión del talento humano al expandir 

el conocimiento sobre los entornos laborales en el sector minorista ecuatoriano, ilustrando cómo 

las dimensiones del compromiso organizacional, el trabajo en equipo, el liderazgo y el bienestar 

en el lugar de trabajo interactúan en diferentes contextos organizacionales.  

Desde un punto de vista práctico, los resultados sirven como insumos para la toma de 

decisiones gerenciales, identificando brechas en el desarrollo profesional, incentivos y 

comunicación interna, lo que permite diseñar estrategias para mejorar el bienestar en el lugar de 

trabajo y la sostenibilidad organizacional. 

Como limitaciones en el estudio, se puede mencionar que no se contó con la disposición 
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del personal de la empresa retail para la recolección de información, lo cual restringió que se 

obtenga una mayor cantidad de opiniones de los colaboradores. De tal manera, que esta limitación 

pudo influir en el alcance de los hallazgos.  

Recomendaciones 

Considerando que la dimensión de desarrollo y crecimiento profesional recibió una de las 

calificaciones más bajas, se recomienda implementar planes de carrera, programas de formación 

continua y procesos de promoción interna transparentes que permitan a los empleados ver 

oportunidades reales de crecimiento dentro de la organización. 

Debido a la dispersión observada en las percepciones sobre el liderazgo, se sugiere 

fortalecer las competencias de los supervisores a través de programas de formación en liderazgo, 

gestión de equipos y retroalimentación efectiva, con el fin de promover estilos de gestión más 

consistentes y participativos. 

Dadas las debilidades identificadas en la transmisión oportuna de la información, se 

recomienda mejorar los canales de comunicación interna mediante reuniones regulares, 

herramientas digitales y mecanismos formales que faciliten la clara difusión de los objetivos y 

decisiones organizacionales. 

Finalmente, se sugiere revisar las políticas de bienestar laboral, especialmente en aspectos 

relacionados con incentivos, equidad en la carga de trabajo y equilibrio entre la vida laboral y 

personal, con el objetivo de fortalecer la satisfacción y el compromiso de los empleados. 

Trabajos futuros 

Como líneas de trabajos futuros, se recomienda ampliar la escala de los esfuerzos de 

investigación para contar también con muestras más grandes y diversas, así como realizar 

comparaciones con otras empresas involucradas en el sector minorista y/o en otros sectores 
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productivos. Los métodos cualitativos, como entrevistas o grupos focales, también serían buenas 

alternativas para utilizarse junto con un enfoque cuantitativo para obtener información sobre las 

percepciones de los colaboradores. También sería pertinente examinar cómo el entorno laboral 

interactúa con factores como el rendimiento, la rotación y la satisfacción del cliente para fortalecer 

la toma de decisiones organizacionales. 
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