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RESUMEN

El objetivo general de la presente investigacion es analizar la satisfaccion laboral de
los trabajadores en el 4rea de servicio de atencion al cliente de un centro comercial
ubicado en el estado Carabobo, y el nivel de compromiso con respecto a su trabajo.
Tedricamente, la investigacion estd sustentada por la teoria de Frederick Herzberg, la
cual aborda los factores de motivacion e higiene. Los objetivos especificos incluyen
la identificacion de los factores intrinsecos presentes en el contenido del trabajo, la
descripcion de los factores extrinsecos presentes en el ambiente laboral, y la
determinacion del nivel de compromiso que poseen los trabajadores dedicados al
servicio de atencion al cliente. Metodologicamente, la naturaleza de la investigacion
se enmarcd en un enfoque descriptivo apoyado en un disefio de campo. En la
recoleccion de datos, se utilizd el instrumento de escala de satisfaccion laboral de
Sonia Palma y compromiso organizacional de Meyer y Allen, con un total de 54
items tipo Likert. La poblacion estuvo compuesta por alrededor de 250 individuos,
con una muestra de 34 trabajadores. En conclusion, los trabajadores dedicados al
servicio de atencion al cliente en el centro comercial exhiben aspectos positivos que
motivan la satisfaccion, junto con 4reas de mejora que requieren atencion para evitar
la insatisfaccion y fortalecer el compromiso. Como resultado, se han desarrollado
recomendaciones estratégicas como  brindar oportunidades concretas para el
desarrollo personal de los trabajadores, con el fin de mejorar la satisfaccion laboral.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, Compromiso organizacional, Trabajadores,

factoresintrinsecos, factor es extrinsecos
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ABSTRACT

The general objective of the present research is to analyze the job satisfaction of
workers in the customer service area of a shopping center located in the state of
Carabobo, and the level of commitment regarding their work. Theoretically, the
research is supported by Frederick Herzberg's theory, which addresses motivation and
hygiene factors. The specific objectives include the identification of intrinsic factors
present in job content, the description of extrinsic factors present in the work
environment, and the determination of the level of commitment of workers dedicated
to customer service. Methodologically, the nature of the research was framed within a
descriptive approach supported by a field design. In the data collection, the
instrument of Sonia Palma's job satisfaction scale and Meyer and Allen's
organizational commitment were used, with a total of 54 Likert-type items. The
population consisted of approximately 250 individuals, with a sample of 34 workers.
In conclusion, the workers dedicated to customer service at the shopping center
exhibit positive aspects that motivate satisfaction, along with areas for improvement
that require attention to avoid dissatisfaction and strengthen commitment. As a result,
strategic recommendations have been developed such as providing concrete
opportunities for the personal development of workers, in order to improve job
satisfaction.

Key words: Job satisfaction, Organizational commitment, Workers, intrinsic

factors, extrinsic factors
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INTRODUCCION

La satisfaccion laboral es un aspecto importante en el dmbito de la gestion de
recursos humanos, especialmente en sectores altamente orientados al servicio de
atencion al cliente, como es en el caso de centros comerciales, donde se concentra

una gran variedad de comercios, y por ende, trabajadores.

En el contexto venezolano, donde la economia enfrenta grandes desafios,
comprender y mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores es de suma
importancia para el éxito y la competitividad de las empresas. La satisfaccion laboral
no solo se relaciona con la felicidad en el trabajo, sino que, también influye en el

compromiso de los empleados con los objetivos de la organizacion.

El presente trabajo se enfoca en analizar la satisfaccion laboral y determinar el
compromiso organizacional de los trabajadores del servicio de atencion al cliente,
tomando como base la teoria de Meyer y Allen (1991) sobre el compromiso
organizacional y la teoria de Frederick Herzberg (1954) sobre la satisfaccion laboral.
La teoria de Herzberg ( 1954) , también conocida como la teoria de los dos factores,
sostiene que la satisfaccion en el trabajo estéd relacionada con factores de motivacion,
como el desarrollo personal y el trabajo en si mismo , mientras que los factores
higiénicos, como la seguridad laboral y las condiciones de trabajo, influyen en la
insatisfaccion laboral. Por otro lado, la teoria de Meyer y Allen (1991) se centra en el
compromiso organizacional, que se refiere al vinculo emocional y la identificacion de
los empleados con los objetivos y valores de la organizacion. Estas teorias
proporcionan un marco sélido para analizar la satisfaccion laboral y el compromiso

organizacional que presentan los trabajadores.
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La motivacion para realizar este estudio surge de la necesidad de comprender
como se encuentra la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional de los
trabajadores ante una situacion compleja en la economia venezolana, donde los
cambios y la adaptacion de las organizaciones han sido cruciales para enfrentar los

desafios actuales.

A través del analisis, se busca identificar oportunidades de mejora y proponer un
aporte académico que contribuya al desarrollo de estrategias efectivas para fortalecer
la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional en el contexto especifico de
los trabajadores dedicados al servicio de atencidon al cliente en un centro comercial

ubicado en el estado Carabobo.

Para este analisis, la investigacion se divide en los siguientes capitulos:

Capitulo I, Se enfoca en identificar y analizar la satisfaccion laboral en el contexto
de la actual crisis econdmica en Venezuela. Aqui se plantean las preguntas clave que
condujeron a la formulacion de los objetivos de la investigacion, tanto el objetivo
general como los objetivos especificos, junto con las razones y argumentos para la

realizacion de este estudio.

Capitulo II, Marco teérico que engloba los antecedentes que dieron forma a los
aspectos teoricos y metodologicos desarrollados en este estudio. Asimismo, se
describe el referente tedrico considerado adecuado para el desarrollo de la
investigacion, el cual se basa en la Teoria de higiene y motivacion de Frederick
Herzberg (1954). Por ultimo, se detallan las bases teodricas que respaldan la
investigacion en relacion con todo lo referente a satisfaccion laboral y compromiso

organizacional.

17



Capitulo III, Se detalla la metodologia de investigacion empleada para abordar la
problematica identificada. Se describe como se lograron alcanzar los objetivos y se
proporciona informacion sobre la naturaleza de la investigacion, la cual se basé en un
disefio descriptivo de campo. También se presenta la poblacion objeto de estudio, con
una muestra de 34 trabajadores dedicados al servicio de atencién al cliente en un
centro comercial del estado Carabobo. Asimismo, se detallan las técnicas de encuesta
y se menciona el uso de cuestionarios como instrumento para la recoleccion de datos.

Ademas, se aborda la validez de los instrumentos estandarizados y la confiabilidad.

Capitulo IV, Se analizan los resultados obtenidos de la recoleccion de datos de la
muestra a estudiar , para dar respuesta a el objetivo general y los objetivos especificos
planteados en el capitulo 1. Se presentan los hallazgos obtenidos, asi como las

interpretaciones y analisis en funcion del marco teorico desarrollado en el capitulo II.

18



CAPITULOI
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

En la actualidad la mayoria de las organizaciones han tenido que adaptarse a las
circunstancias y nuevas formas de trabajo que se presentan para no quedar obsoletas
frente al mercado laboral. Estas situaciones implican cambios organizacionales que

segun como lo describe Grimolizzi (2018), son:

Un conjunto de alteraciones, transformaciones o
modificaciones que bien pueden ser estructurales o
relacionadas con el comportamiento en la organizacion,
las cuales tienen una relacion e interactian de manera
conjunta gracias a la nueva estrategia a implementar
con el fin de obtener los mejores resultados, por un
lado, para la empresa como organizacién y, por otro
lado, para quien la compone, es decir, para su
estructura, sus procesos, la tecnologia con la que cuenta
y el personal. (p. 93).

Tal como se sefiala, las organizaciones suelen tomar medidas ante los cambios y
transformaciones para adaptarse a la economia actual, afectando asi directamente a
los trabajadores, tal como lo indica un informe realizado recientemente por el futuro

de la fuerza del trabajo mundial, The Adecco group (2022) senala:

A nivel mundial, los trabajadores estan mas
preocupados por la inestabilidad econdémica y
geopolitica que por las megas tendencias que estan
transformando el mundo del trabajo. Como se ha dicho
anteriormente, la inestabilidad economica destaca con
un 57% como preocupacion (65% en Espafia), las
cuestiones geopoliticas fueron citadas por el 46% (el
53% de los espafioles), justo por delante de las mega
tendencias puramente laborales mas preocupantes. (p.
43).
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En Venezuela, por ejemplo, la preocupacion de los trabajadores ante la
inestabilidad econdmica de los ultimos afios se han visto reflejada directamente en las
organizaciones y el mercado laboral. En el caso de los centros comerciales, Claudia
Itriago directora de la Camara Venezolana de Centros Comerciales CAVECECO,
reportd que (canal circuito éxitos: 2023, 1m16s) “en el primer trimestre del 2023 se
registro una caida considerable del consumo en centros comerciales”. Esta decadencia
trae consigo que las organizaciones dentro de los centros comerciales tomen medidas

para reducir sus gastos y mejorar las ventas.

Asimismo, tal como senala el presidente de Cedice Libertad, Blohm (2022:
Sueldo, parr. 2), “Ha habido recientemente una reduccidon en ingresos para muchos
empleados del sector privado”. Lo que ha causado en los Ultimos afios la rotacion de
personal, que de acuerdo con las cifras que maneja la encuesta Tendencias de Gestion
de Talento Mercer de la Universidad Catolica Andres Bello (2023: trabajadores
renuncian por salario, parr. 1) “la busqueda de mejoras salariales constituye la
principal causa de renuncia en las empresas, en un 40%, seguida de otras opciones de
desarrollo con 22%”. De acuerdo a la encuesta referida, el salario es uno los
principales factores que genera inconformidad entre los trabajadores, siendo en
Venezuela, segiin gaceta oficial el salario minimo correspondiente a 130bs ,lo que
actualmente en el mes de enero 2024 es equivalente a 3,58% mensual. Claramente
este salario no cubre las necesidades de los trabajadores, lo que genera una gran
insatisfaccion a nivel laboral. Esto causa gran rotacion de trabajadores en busca de
mejores bonificaciones en ddlares que cubran sus necesidades, pero a su vez trae
como consecuencia el optar por trabajos que no favorecen a la satisfaccion laboral ya
sea por el contexto o el contenido del trabajo que ejecutan. En este escenario, el
trabajo de atencion al servicio al cliente se ve especialmente afectado, ya que es uno

de los trabajos mas comunes en Venezuela.
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Es por ello que la investigacion centra su interés en el estudio de la satisfaccion
laboral de los trabajadores y su nivel de compromiso con respecto a su trabajo en el
area de servicio de atencion al cliente. En este sentido, a partir de la revision y aportes
teoricos de los distintos autores se aborda el estudio de la satisfaccion laboral que

segun Robbins y Coulter (2005) lo definen como:

La actitud general de una persona hacia su trabajo. Una
persona que tiene un nivel alto de satisfaccion en el
trabajo tiene una actitud positiva hacia el trabajo, en
tanto que una persona que estd insatisfecha con su
trabajo tiene una actitud negativa. (p.371).

Partiendo de estos autores se puede entender que la satisfaccion laboral no es solo
un sentimiento positivo y placentero, sino que, ademads, también abarca distintas
actitudes positivas o negativas que presenta el trabajador ante una situacioén en su
trabajo. En el caso de la de Teoria de Frederick Herzberg (1954), se establece que
para determinar la satisfaccion laboral se deben estudiar dos dimensiones: factores
motivadores o intrinsecos y factores de higiene o extrinsecos los cuales son de origen

completamente distintos tal como lo indica Lopez (2005):

Los factores de desarrollo o motivadores intrinsecos al
trabajo  son: realizacion, el trabajo mismo,
responsabilidad y progreso o desarrollo. Los factores
que llevan a evitar la insatisfaccion o factores de
higiene extrinsecos al trabajo incluyen: la politica y la
administracion, supervision, relaciones interpersonales,
condiciones de trabajo, salario, nivel laboral y
seguridad vigentes en la empresa. (p.30).

Se tiene que los factores higiénicos establecidos pueden prevenir la insatisfaccion
laboral. Mientras que los factores intrinsecos de motivacion si generan satisfaccion y

estan relacionados directamente con el contenido del trabajo, es decir estimulan a que
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el trabajador esté motivado a realizar una mejor labor. De alli, que Newstrom (2011)

sefiala:

Los motivadores se centran sobre todo en el trabajo; se
relacionan con el contenido del trabajo. Por otra parte,
los factores de mantenimiento se refieren
fundamentalmente al contexto del trabajo, porque se
relacionan con el ambiente que lo rodea. La diferencia
entre el contenido y el contexto del trabajo es
significativa. Muestra que los empleados estan
motivados en primer lugar por lo que hacen por si
mismos. Cuando asumen la responsabilidad o ganan
reconocimiento por su propia conducta, se motivan en
gran medida. (p.114).

Este autor indica que mientras los factores intrinsecos estan relacionados

directamente con el contenido del trabajo, los factores extrinsecos se relacionan con

el contexto, ambiente laboral y hacen la diferencia en cuanto al comportamiento del

trabajador y su nivel de satisfaccion laboral.

A partir de lo planteado, esta investigacion estudié la satisfaccion laboral de un

grupo de trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un centro

comercial, para ello se plantean las siguientes interrogantes ;Cuales son los factores

intrinsecos que se encuentran presentes en el contenido del trabajo de los trabajadores

dedicados al servicio de atencion al cliente? ;Cuales son los factores extrinsecos que

estan presentes en el ambiente de trabajo de trabajadores dedicados al servicio de

atencion al cliente? ;Qué nivel de compromiso poseen los trabajadores frente a su

propio trabajo dedicados al servicio de atencion al cliente?
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Objetivos delainvestigacion

Objetivo general

Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores y el nivel de compromiso con
respecto a su trabajo en el 4rea de servicio de atencidon al cliente de un centro

comercial ubicado en el estado Carabobo.

Objetivos especificos

Identificar los factores intrinsecos presentes en el contenido del trabajo de

trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un centro comercial.

Describir los factores extrinsecos presentes en el ambiente de trabajo de

trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un centro comercial.

Determinar el nivel de compromiso que poseen los trabajadores dedicados al

servicio de atencidn al cliente de un centro comercial.

Justificacion de la investigacion

El propdsito de la investigacion se enfoca en la satisfaccion laboral de los
trabajadores, los factores intrinsecos y extrinsecos que se encuentran presentes en el

trabajo y su nivel de compromiso que poseen. Brindando una panordmica de la
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satisfaccion laboral y el compromiso de los trabajadores actualmente ante la
incertidumbre econdmica venezolana y los desafios derivados de la cuarentena que

enfrentan las organizaciones.

Para las organizaciones involucradas de los trabajadores que participan, esta
investigacion es relevante porque les ofrece informacion acerca de los distintos
factores de satisfaccion o no que se encuentran presentes en el trabajo, asi como
también determinar el nivel de compromiso de los trabajadores con respecto a su
trabajo, donde se suministran recomendaciones futuras para mejoras, en este caso
para los trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente en tiendas de un

centro comercial.

Esta también es de valor para la linea de investigacion del estudio de la conducta y
su implicacion en el trabajo, ya que se observa y se analiza la actitud individual de
cada trabajador, su nivel de compromiso y satisfaccion frente a su propio trabajo y
las circunstancias que se presentan. Proporcionando asi informacién actual para los

investigadores del area.

A su vez es util para aquellas personas, estudiantes, futuros graduandos
interesados en consultar, a fin de obtener informacion acerca de la satisfaccion laboral
y sus factores. Esta informacion contribuye como antecedente para investigaciones

futuras en el area, suministrando conocimientos para su elaboracion.

24



CAPITULO 11

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Antecedentes de la investigacion

Carvajal (2022) Satisfaccion laboral y la productividad en la empresa confecciones
“D’MISHELS” de la ciudad de Ambato.

El objetivo general de esta investigacion es analizar la satisfaccion laboral y su
relacion con la productividad en la empresa confecciones “D 'MISHELS” de la ciudad
de Ambato. La metodologia de estudio se sustentd en el enfoque cuantitativo, en la
modalidad de investigacion bibliografica y de campo, y en los tipos de investigacion
descriptiva y correlacional. Las poblaciones de estudio fueron de 20 trabajadores y las

técnicas aplicadas fueron la encuesta con apoyo del cuestionario como instrumento.

Los resultados de la presente investigacion determinaron que las dimensiones de la
satisfaccion laboral relacionada con el salario y la cultura empresarial tienen un nivel
medio-alto, mientras que las dimensiones de comunicacion, condiciones de trabajo,
motivacion, productividad, reconocimiento, clima laboral y promocién se encuentran
en un rango medio. La productividad obtiene un nivel medio, en todas las

dimensiones evaluadas calificadas como moderadas.

Concluyendo con dichos resultados que los factores externos que influyen en la
satisfaccion laboral son el salario y la cultura empresarial que presentan un nivel

medio alto, mientras que las dimensiones de comunicacion, condiciones de trabajo,
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motivacion, productividad, reconocimiento, clima laboral y promocion se encuentra
en un rango medio, ambos son de tipo externo e interno y requieren mejoras en la

organizacion.

Este antecedente fue tomado como referencia porque tiene relacion tedrica con
respecto al tema de la satisfaccion laboral y la teoria bifactorial de Frederick
Herzberg que inciden en la satisfaccion. El tipo de investigacion fue descriptiva y de
campo, por lo cual se vincula con el presente trabajo ya que se empleé una
metodologia similar, sirviendo como guia para la elaboracién y el analisis de la

satisfaccion laboral.

Arce y Escobar (2021) Nivel de satisfaccion laboral en trabajadores de atencion al
cliente en una IPS de Tulua por trabajo en casa.

El objetivo general de esta investigacion es determinar el nivel de satisfaccion
laboral en trabajadores del area de atencion al cliente en una IPS de Tulua por trabajo
en casa. La metodologia de estudio hace uso del enfoque cuantitativo y se recurri6 a
un disefio descriptivo. La poblacion definida para el trabajo investigativo de este
caso, son 18 trabajadores, seleccionados por conveniencia, debido a la especificacion
y variables ambientales de esta modalidad de trabajo y el instrumento para la

recoleccion de informacion fue el cuestionario.

Con base a los resultados obtenidos en ésta investigacion, se identificd que para
algunos factores como el trabajo por si mismo, las oportunidades que ofrece hacer
aquello en lo que se destaca y la capacidad para decidir, el nivel de satisfaccion fue
alto. Mientras la remuneracion y prestaciones recibidas, y la cantidad de produccion,
se encuentra en termino intermedio de satisfacciom, lo que hace pensar que se debe

intervenir en algunos puntos especificos para llegar al 100% del nivel de satisfaccion.
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Este antecedente fue considerado debido a su relacion teodrica y similitud en la
poblacion de trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente. Al ofrecer otra
perspectiva de los trabajadores en el area y los resultados que, de acuerdo a distintos
factores, resultaron relevantes, como en el caso de la remuneracién a mejorar, se
destaca la importancia de comprender como estos factores influyen en el nivel de

satisfaccion laboral.

Velasquez (2021) Satisfaccion laboral del area de produccion, Almacén y recursos
humanos de una empresa del sector pesquero del distrito de chancay en el afio 2021.

Esta investigacion plantea como objetivo general determinar los factores que
intervienen en la satisfaccion laboral del area de produccion, almacén y recursos
humanos de una empresa del sector pesquero del distrito de Chancay en el afio 2021.
La investigacion es de tipo descriptiva, en la cual busca especificar propiedades y
caracteristicas importantes de cualquier fendémeno que se analice. En cuanto al disefio
de la investigacion es de tipo no experimental, transversal. La poblacion fue
conformada por 50 trabajadores y para medir y recopilar la informacién de la variable

satisfaccion laboral, se aplicé el cuestionario ‘‘Escala de Sonia Palma SL-SPC”’.

Los resultados alcanzados en el estudio por medio del cuestionario determinaron
que los factores que intervienen en la satisfaccion laboral del area de produccion,
almacén y recursos humanos de una empresa del sector pesquero es de un nivel
satisfecho en la significacion de la tarea, en un nivel promedio son las condiciones de
trabajo y los beneficios econdmicos, y en un nivel insatisfecho es el reconocimiento

personal o social.

Esta investigacion brinda informacién teodrica relacionada con los factores que

inciden en la satisfaccion laboral, describiendo dichos factores de acuerdo a las
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teorias. El andlisis de este antecedente por medio de la metodologia descriptiva y de
campo esta relacionado con la metodologia a utilizar en esta investigacion en curso,
asi como también el uso de la escala de Sonia Palma SL-SPC que se emplea en esta

presente investigacion.

Escudero (2021) Factores que inciden en la satisfaccion laboral, desde la
percepcion de los docentes de educacion primaria, de una Institucion Educativa
publica de Lima Metropolitana.

Como objetivo general la investigacion propone analizar los factores que inciden
en la satisfaccion laboral, desde las percepciones de los docentes de educacion
primaria de una institucion educativa publica de Lima Metropolitana. Se empled una
metodologia descriptiva, de campo desde un enfoque cualitativo, cuya fuente
principal y directa fueron las personas en situaciones naturales. Para recoger
informacion se utilizo la entrevista como instrumento. Como resultado se encontrd
que desde la percepcion de los docentes entrevistados, coincidentemente se
identificaron factores que generaron satisfaccion laboral. Al analizar la informacion
aportada se encontr6 que que la mayoria de los entrevistados indicd sentir
insatisfaccion porque percibieron muchos cambios en la sociedad, familia y escuela,
pero ninguno o poco en su condicion de docente; ademds, percibieron poco
reconocimiento de su trabajo; mientras que, el hacer su trabajo y mas ain cuando
observaron el progreso de sus estudiantes en algunos casos de sus hijos, ello fue
motivo de disfrute. Este grupo de factores se denominan factores internos o
motivacionales ya que coinciden plenamente con la propuesta de Herzberg (1954) y

los aportes de las diversas investigaciones revisadas.

Este antecedente aborda los factores internos y externos de Herzberg (1954)
relacionados a la satisfaccion laboral y el trabajo, por lo cual estd directamente

relacionada con la investigacion en curso porque brinda informacién importante en el
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analisis de los resultados, asi como su metodologia descriptiva y de campo permite
apreciar mejor los resultados obtenidos, facilitando informacién de valor para esta

investigacion en una perspectiva distinta.

Vizcaino y Pérez (2020) Analisis del ausentismo y la satisfaccion laboral de los
empleados del instituto de saltid publica las manoas tipo II1.

Como objetivo general la investigacion propone analizar la relacién entre la
satisfaccion laboral y el ausentismo de los empleados presentes del Instituto de Salud
Publica las Manoas tipo III. La investigacion se considera descriptiva, de tipo
correlacional y con un disefio de campo, puesto que se tomo informacion
directamente de la realidad. Se emple6 una metodologia descriptiva, de campo desde
un enfoque cualitativo, cuya fuente principal y directa fueron las personas en
situaciones naturales. Con una poblacién de 389 trabajadores y una muestra de 60

trabajadores. El instrumento fue el cuestionario.

Como resultado, el grado de satisfaccion obtenido por los trabajadores arrojo que:
entre las variables estudiadas tales como las organizacionales que hacian referencia al
buen trato, clima organizacional, conocimiento de sus funciones, entre otros, que los
trabajadores se encuentran satisfechos, es decir, tienen un sentido de pertenencia para
con la empresa, sin embargo en cuanto a cumplir y desempefiar funciones que no les
corresponden se refiere se encuentran en desacuerdo, a su vez, la variable econémica
es quizas la mas influyente en cuanto a satisfaccion se refiere ya que muchos no
asisten porque el salario no cubre con sus necesidades bésicas y de transporte para
trasladarse a cumplir las actividades que demanda el cargo que ocupan, como también

la inseguridad que ataca en dicha organizacion.

Este antecedente aborda una perspectiva distinta de trabajadores en otro ambito, lo

cual permite conocer y analizar los factores que influyen en otro nivel de satisfaccion
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laboral. En el contexto venezolano, la remuneracién es uno de los factores mas
influyentes, como lo revela esta investigacion. Es relevante analizar estas

perspectivas para la presente investigacion.

Referentetedrico

TeoriaBifactorial de Her zberg (1954)

La teoria bifactorial o bien conocida como la Teoria de Motivacion- Higiene de
Frederick Herzberg (1954) sostiene que existen dos factores que influyen en la
satisfaccion del trabajador, estos son los factores de motivacion, que estan
relacionados con el contenido del trabajo es decir el trabajo en si mismo, la
responsabilidad y el reconocimiento y los factores de higiene que estan relacionados
con el ambiente de trabajo y abarca el salario, la seguridad, las relaciones personales

y las condiciones de trabajo.

Esta teoria es publicada por primera vez en 1954 por Motivation at Work, pero su
origen se deriva gracias a Frederick Irving Herzberg, nacido el 18 de abril de 1923 en
Lynn, Massachusetts. Este psicdlogo clinico con doctorado y una maestria en salud
publica, de la universidad de Pittsburgh, realiz6 una investigacién a un grupo de
ingenieros y contadores a quienes se les pidio respondieran preguntas relacionadas a
sus sentimientos positivos 0 negativos con respecto a su trabajo y como actuaban al

respecto. En este sentido Robbins y Coulter (2005) expresan:

Herzberg creia que las actitudes de los individuos hacia
el trabajo determinaban el éxito o el fracaso, por lo que
investigo la pregunta: “;Qué desean las personas de sus
trabajos?”. Pidi6 a las personas que proporcionaran
descripciones detalladas de situaciones en las que se
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sintieron excepcionalmente bien o mal en sus trabajos.
(p.395).

El analisis de las respuestas obtenidas permitié a Herzberg y a sus colaboradores
concluir que la motivacion en los ambientes laborales se deriva de dos conjuntos de
factores independientes y especificos. Determinando asi que existen dos factores, los
cuales inciden en la satisfaccion del trabajador. Herzberg denominéd factores de
higiene los sentimientos negativos asociados con la insatisfaccion que los empleados
aseguran experimentar en sus trabajos y que atribuian al contexto de su entorno de

trabajo. Dentro de este marco de ideas Mora Villegas (2021) indica:

La motivacion de las personas para el trabajo depende
de factores de higiene, los cuales hacen referencias a las
condiciones que la rodean en el lugar de trabajo: fisicas,
salario, politicas de la empresa, clima laboral,
oportunidades de crecimiento, entre otras. (p.51).

Ademas, dichos factores higiénicos abarcan aspectos tales como la supervision, las
relaciones interpersonales, las condiciones fisicas del trabajo, las remuneraciones, las
prestaciones, la seguridad en el trabajo, y las politicas y practicas administrativas de
la empresa, entre otros. Cuando estos no estan presentes o se aplican incorrectamente
no permiten que el empleado logre satisfaccion. Sin embargo, cuando estan presentes
no originan en los empleados una fuerte motivacion, sino que sélo contribuyen a

disminuir o a eliminar la insatisfaccion.

El segundo conjunto de factores se asociaba con las experiencias satisfactorias
que los empleados experimentaban y que tendian a atribuir al contenido de sus
puestos de trabajo. Herzberg denomind a este tipo de factores motivadores. Para

Mora y Mora (2020):

Estéan relacionados con la satisfaccion en el cargo y con
la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta,

31



razon por la que los factores motivacionales estan bajo
el control del individuo, pues se relacionan con aquello
que ¢l hace y desempenia a lo interno de su persona. Los
factores motivacionales involucran los sentimientos
relacionados con el crecimiento y desarrollo personal,
el reconocimiento profesional, las necesidades de
autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen
de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.

(p.71).

Entre estos se incluyen aspectos tales como la sensacion de realizacion personal
que se obtiene en el puesto de trabajo, el reconocimiento al desempeiio, lo interesante
y trascendente de la tarea que se realiza, la mayor responsabilidad de que se es objeto
por parte de la gerencia, y las oportunidades de avance profesional y de crecimiento
personal que se obtienen en el trabajo, entre otros. Herzberg (1954) sostuvo que, si
estos factores estan presentes en el puesto de trabajo contribuyen a provocar en el
empleado un elevado nivel de motivacion, estimulando asi a un desempefio superior.
Este hallazgo permitio establecer uno de los principios mas importante en el campo
de la motivacion laboral: la satisfaccion y la insatisfaccion son conceptos distintos e
independientes. Para Herzberg (1954) :

Los factores involucrados con la produccion de la
satisfaccion en el trabajo son distintos y no tienen que
ver con los factores que producen la insatisfaccion en el
trabajo. Como hace falta considerar factores separados
dependiendo de que se trate de la satisfaccion o la
insatisfaccion laboral, se deduce que estos dos
sentimientos no son términos opuestos. Es decir, el
opuesto de la satisfaccion laboral no seria la
insatisfaccion laboral, sino mas bien no tener
satisfaccion en el trabajo; igualmente, el contrario de la
insatisfaccion laboral seria no estar insatisfecho en el
trabajo, no el estar satisfecha. (p.7).

Asi mismo, Guillén y Guil (2000: 200) hacen mencion a esta teoria, con respecto a

los factores que dan lugar a la “satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo no son dos
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polos opuestos de una tUnica variable, sino que hay dos factores distintos; el factor
satisfaccion — no satisfaccion y el factor insatisfaccion — no insatisfaccion”. De igual

manera Newstrom (2011) sefala la diferencia entre ambos factores:

La diferencia entre el contenido y el contexto del
trabajo es similar a la diferencia entre los motivadores
intrinsecos 'y  extrinsecos en psicologia. Los
motivadores intrinsecos son gratificaciones internas que
una persona siente cuando realiza un trabajo, de manera
que hay una conexion directa y a menudo inmediata
entre el trabajo y las recompensas. En este caso, los
empleados estdin motivados por si mismos. Los
motivadores extrinsecos son gratificaciones externas
que ocurren fuera de la naturaleza del trabajo, sin una
satisfaccion directa en el momento en que se realizan
las labores. (p.114).

Por otro lado, Gasperi y Rodriguez (2016) destacan:

Los niveles mas bajos en las necesidades humanas
tienen relativamente poco efecto en la motivacion, ya
que deben ser cubiertos en principio para evitar la
insatisfaccion y que existen otros factores en el
ambiente que influyen en la estimulacion de los
individuos y que lograr mantener la satisfaccion. (p.46).

Los factores de higiene se refieren a las necesidades primarias que se identifican
en la pirdmide de Maslow. Puesto que tiene que ver con la satisfaccion de las
necesidades fisiologicas y de seguridad. Mientras que, los factores de motivacion se
relacionan con las necesidades secundarias, incluyendo las necesidades sociales y de
autorrealizacion. Por otra parte, Manso (2002) sefiala el aporte de esta teoria al

mundo empresarial:

La primera de ellas, que, siendo la satisfaccion y la
insatisfaccion laboral dos dimensiones distintas e
independientes, las estrategias motivacionales que se
habian venido empleando, tales como mejorar las
relaciones humanas, aumentar los incentivos salariales,
y establecer condiciones adecuadas de trabajo, eran
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incorrectas; tales elementos no generan una mayor
motivacion, cuando mucho sélo actiian previniendo o
eliminando la insatisfaccion. La segunda idea fue
sostener que el solo aumento de los salarios, sin que la
gerencia se preocupara de las condiciones en que se
realizan las tareas, no sirve para motivar. (p.81).

Herzberg realizé recomendaciones en base a su estudio definiendo los factores de
higiene y motivacion de forma clara y precisa, para incentivar la satisfaccion laboral

y el crecimiento de las organizaciones.

En definitiva, esta teoria es esencial para analizar la satisfaccion laboral de los
trabajadores, ya que suministra informacion de valor que marcan dos factores
importantes en los que se divide nuestra investigacion, los factores intrinsecos y los
factores extrinsecos los cuales servirdn para determinar cudl es el nivel de

compromiso que tiene los trabajadores en relacion a su trabajo.

Basestedricas

Satisfaccion laboral

En la actualidad las organizaciones buscan el compromiso de los trabajadores
hacia su trabajo, es por ello que la satisfaccion laboral constituye uno de los

fendmenos mas estudiados actualmente. Robbins y Coulter (2010), plantean:

Quien esta muy satisfecho con su puesto tiene actitudes
positivas hacia éste; quien esta insatisfecho, muestra en
cambio, actitudes negativas. Cuando la gente habla de
las actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere
a la satisfaccion laboral; de hecho, es habitual utilizar
una u otra expresion indistintamente. (p. 19).
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A partir de esta definicidon se puede entender que la satisfaccion laboral varia de
acuerdo a las experiencias laborales de cada persona, dicha satisfaccion genera una
reaccion emocional que se ve reflejada directamente en la actitud que presenta cada

trabajador ante su trabajo. Desde otra perspectiva Cantera (1988) indica que:

La satisfaccion en el trabajo es la medida en que son
satisfechas determinadas necesidades del trabajador y el
grado en que éste se ve realizadas las diferentes
aspiraciones que puede tener en su trabajo, ya sean de
tipo social, personal, econémico o higiénico. (p.7).

Este autor hace referencia a los distintos factores que pueden influir en la
satisfaccion del trabajador, y como comprenderlos puede ayudar a las organizaciones
a entender las actitudes que toman los trabajadores ante situaciones que se presentan.
Por su parte, Fermini, (2017), indica que la satisfaccion laboral tiene dos perspectivas

y las explica de la siguiente manera:

Desde la perspectiva de la organizacion, la satisfaccion
laboral es indispensable para atraer y retener a personal
talentoso, para lo cual es necesario generar un clima
laboral positivo y garantizar condiciones favorables que
hagan de la empresa un buen lugar para trabajar. Desde
el punto de vista de la persona, la satisfaccion laboral
tiene beneficios psicologicos, el trabajador encuentra
sentido en su trabajo, se siente contento, mejora su
calidad de vida y sus relaciones interpersonales. La
insatisfaccion, por otra parte, afecta su estado de d&nimo,
su autoestima, su desempefio y puede reflejarse en
comportamientos negativos y contraproducentes para la
empresa. (p.165).

En efecto los distintos factores que se encuentran presentes en el trabajo influyen
de manera positiva o negativa en el comportamiento, el desempefo y la autoestima

del trabajador, entre otros. Es importante determinar dichos factores para que las
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organizaciones tengan conocimiento y planteen mejoras para el beneficio del personal

y los objetivos futuros de la organizacion.

Factor esintrinsecos o de motivacion

Los factores de motivacion o intrinsecos son aquellos que contribuyen a la
satisfaccion del trabajador, como el desarrollo personal que incluye logros,
reconocimiento y crecimiento, la responsabilidad y el trabajo en si mismo. Manso

(2002) senala:

Entre estos se incluyen aspectos tales como la
sensacion de realizacidon personal que se obtiene en el
puesto de trabajo, el reconocimiento al desempefio, lo
interesante y trascendente de la tarea que se realiza, la
mayor responsabilidad de que se es objeto por parte de
la gerencia, y las oportunidades de avance profesional y
de crecimiento personal que se obtienen en el trabajo,
entre otros. Herzberg sostuvo que, si estos factores
estan presentes en el puesto de trabajo contribuyen a
provocar en el empleado un elevado nivel de
motivacion, estimulandolo asi a un desempefio
superior. (p.81).

Estos factores le brindan al trabajador mayor satisfaccion cuando existen y estan
presentes en el contenido del trabajo y como lo afirma Manso (2002:81) “contribuyen

a generar en el empleado un elevado nivel de motivacion”. En otras palabras, ayudan

a motivar al empleado de manera significativa.

Por su parte, segun la escala de satisfaccion laboral SL-SPC de Palma (1999:28),
se identifican 7 componentes, de los cuales 2 se clasifican como parte de los factores

de motivacion en el entorno laboral, “Factor V: Desarrollo Personal: Oportunidad que
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tiene el trabajador de realizar actividades significativas a su autorrealizacion. Factor
VI: Desempefio de las tareas: La valoracion con la que asocia el trabajador sus tareas
cotidianas en la entidad en que labora”. El desarrollo personal es considerado un
factor de motivacion porque implica la oportunidad de crecimiento dentro de las

organizaciones, la autorrealizacion y la felicidad que ésta genera.

En el desarrollo personal, las promociones representan una forma concreta en la
que los empleados pueden avanzar dentro de la empresa. Werther y Davis (1991:378)
sefalan que es el “movimiento de un empleado a un puesto con mayor sueldo,
responsabilidad y/o nivel jerarquico”. Estos cambios no solo le permiten al trabajador
adquirir nuevos conocimientos para su desarrollo profesional y personal, sino que
también es un factor motivador significativo para los empleados, ya que les brinda la

oportunidad de progresar y alcanzar metas profesionales mas elevadas.

La felicidad en el trabajo también es un indicador importante para el desarrollo
personal, Andres y Roja (2023:35) lo definen como "Un estado emocional, que
genera en los colaboradores sentimientos de realizacion y de bienestar al momento de
realizar su labor". Esta va ligada con la autorrealizacion personal que se relaciona con
el crecimiento y el logro. De acuerdo con el crecimiento, Fonseca (2021:17) sefiala
“las oportunidades de crecimiento laboral en el lugar de trabajo les dan a los
colaboradores la sensacion de mejorar en algo y de expandirse siempre a nuevas
areas”. Estas oportunidades le permiten al trabajador desarrollar todo su potencial, y
encontrar la satisfaccion en la contribucion al entorno laboral. En cuanto al logro

Robbins y Coulter (2005) senalan que los trabajadores:

Prefieren trabajos que ofrecen responsabilidad personal
para encontrar soluciones a problemas, en los que
puedan recibir una retroalimentacion rapida e
inequivoca sobre su desempefio con el propdsito de
saber si estin mejorando y en los que puedan establecer
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objetivos moderadamente desafiantes. Las personas que
tienen una gran necesidad de logros no son jugadores;
no les gusta lograr el éxito por casualidad. Se sienten
motivados y prefieren el reto de trabajar con un
problema y aceptar la responsabilidad personal del
éxito o el fracaso (p.397).

Los trabajadores buscan encontrar el éxito personal a través de su trabajo.
Prefieren trabajos que les brinden oportunidades de logro para alcanzar objetivos.
Mientras mas logros obtengan, mayor serd su satisfaccion en el trabajo y su sentido
de autorrealizacion. Por el contrario ante la falta del crecimiento y la autorrealizacion,

¢ésta puede afectar el desarrollo personal de los trabajadores y su satisfaccion.

En relacion al factor de desempetio de las tareas, la responsabilidad en el trabajo y
el trabajo en si mismo son partes de dicho factor. Carvajal (2022) senala acerca de la

responsabilidad en el trabajo:

Los empleados estardn mas motivados para hacer bien
su trabajo si son duefos de su trabajo. Esto requiere
darles a los empleados suficiente libertad y poder para
llevar a cabo sus tareas de modo que sientan que son
"duenos" del resultado. (p.10).

Cuando los trabajadores se sienten duefios de su trabajo, significa que tienen la
libertad y el poder para tomar decisiones y acciones relacionadas con sus tareas, asi
como mostrar sus aptitudes. Esto puede aumentar su motivaciéon, compromiso y
sentido de responsabilidad hacia su trabajo. Asimismo el trabajo en si, es decir el
contenido del cargo y sus caracteristicas , en el caso de esta investigacion servicio de
atencion al cliente, también es uno de los factores de motivacion importante que
menciona Herzberg. Por su parte Duran, Garcia, Paz y Boscan (2021:230) sefialan
“el trabajo en si mismo, es definido como la motivaciéon que mantiene no sélo vivos,
sino en constante crecimiento, desarrollo y actualizacion las potencialidades del

trabajador”. Siendo la ejecucion de las tareas y las actividades que contiene el cargo
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lo que motiva a los trabajadores a continuar con su productividad. Por lo tanto, se
puede decir qué, mientras mas interesante, desafiante el contenido del cargo, es mas

probable que los trabajadores se sientan mas motivados y satisfechos.

En general, los factores de motivacion mencionados contribuyen a un mayor nivel

de satisfaccion. Manjarrez , Boza y Mendoza, (2020) indican:

Motivacion comprende sentimiento de realizacion,
crecimiento, realizacion profesional que se manifiesta
en la ejecucion de tareas que representan desafios y
tienen significado en el trabajo. Si los factores
motivacionales son Optimos elevan la satisfaccion; si
son precarios la reducen. (p.361).

Por lo tanto, los factores intrinsecos o de motivacion generan satisfaccion cuando
estan presentes, y su ausencia disminuye dicha satisfaccion laboral. Es importante
destacar que, segun la teoria de Herzberg, mientras mas estén presente estos
elementos (logro, crecimiento laboral, responsabilidad y el trabajo en si mismo)

mayor sera la satisfaccion de los trabajadores.

Factor es extrinsecos o de higiene

Los factores extrinsecos de higiene son aquellos relacionados con el contexto del
trabajo es decir las condiciones fisicas, el salario, relaciones personales y las politicas
empresariales. Manso ( 2002:81) citado en Herzberg sefala: “Cuando dichos factores
no estan presentes o se aplican incorrectamente no permiten que el empleado logre
satisfaccion. Sin embargo, cuando estan presentes no originan en los empleados una
fuerte motivacidon, sino que soOlo contribuyen a disminuir o a eliminar la

insatisfaccion”. En consecuencia, los factores de higiene no satisfacen, pero su
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ausencia produce insatisfaccion, es decir previene la insatisfaccion laboral pero la

presencia de la misma no genera satisfaccion.

La escala de satisfaccion laboral SL-SPC, Palma (1999) senala 5 factores que se

analizan como factores de higiene

Factor 1. Condiciones Fisicas y/o Materiales: son los
elementos materiales o de infraestructura donde se
desenvuelve la labor cotidiana de trabajo y se
constituye como facilitador de la misma.

Factor II. Beneficios Laborales y/o Remunerativos: es
el grado de complacencia en relacién con el incentivo
econdmico regular o adicional como pago por la labor
que se realiza.

Factor III. Politicas Administrativas: es el grado de
acuerdo frente a los lineamientos o normas
institucionales dirigidas a regular la relacion laboral y
asociada directamente con el trabajador.

Factor IV. Relaciones Sociales: es el grado de
complacencia frente a la interrelacion con otros
miembros de la organizacion con quienes se comparten
las actividades laborales cotidianas.

Factor VII. Relacion con la Autoridad: es la
apreciacion valorativa que realiza el trabajador de su
relacion con el jefe directo y respecto a sus actividades
cotidianas. (p.27).

Estos factores, seglin la teoria de Herzberg, son considerados factores de higiene
que estan relacionados con el contexto laboral. Para las condiciones fisicas o
ambientales Chiavenato (2011:12) sefiala “las condiciones ambientales de trabajo
son las circunstancias fisicas en las que el empleado se encuentra cuando ocupa un
cargo en la organizacién. Es el ambiente fisico que rodea al empleado mientras
desempeiia su cargo”. Estas condiciones fisicas pueden tener un impacto significativo
en la salud y el bienestar de los trabajadores. Por lo cual, un entorno laboral seguro,

saludable y comodo previene la insatisfaccion.
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En cuanto a la remuneracion se refiere , Lopez (2017:34) lo define como
“compensacion dineraria que recibe el trabajador por su labor, asi como los
aumentos, incentivos, bonificaciones y similares, asi como las expectativas del
trabajador en relacion a estos”. Estos son beneficios salariales que obtiene el
trabajador como recompensa por su trabajo que siendo considerado un factor de
higiene no genera satisfaccion. Sin embargo, Madero (2019:5) senala ‘“cuando
Herzberg indica que el dinero no motiva, no se refiere a que no provoque
movimiento, sino a que no causa un efecto intenso de larga duracion, principalmente
en empleados de niveles medios a niveles altos”. Esta afirmacion se aplica
principalmente a los empleados de altos cargos. En el caso de aquellos que realizan
actividades repetitivas y estan en un nivel jerdrquico més bajo, se considera el uso de
incentivos o bonos para fomentar una mayor motivacion. Pero es importante tener en
cuenta que, si bien un salario alto puede prevenir la insatisfacciéon, no genera
satisfaccion en el trabajo. En Venezuela, el salario actual no es suficiente, por lo que
las empresas implementan bonos en dolares para mejorar la remuneracion. Esta
practica se ha convertido en una estrategia comiin para compensar la insuficiencia del

salario en bolivares.

Ahora bien, Duran, et al, (2021) menciona que las politicas administrativas “se
refieren a las conductas intencionales, disefiadas para incrementar o proteger la
influencia e intereses personales de los individuos de la organizacion”. Por lo general,
estas normas que establecen las organizaciones, pueden afectar positiva o

negativamente al trabajador. Politicas rigurosas que generan presion o malestar en los

trabajadores tienden a resultar en una falta de satisfaccion laboral.

En relacion con las relaciones sociales o interpersonales, Gomez, Benitez, Guillén,

Gala y Lupiani (2000:206) indican el “ambiente social serd un facilitador de
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motivacion en tanto de oportunidades de interaccién con otras personas, proporcione
feedback constructivo y permita la relaciéon con el lider formal”. Este factor es
fundamental para prevenir la insatisfaccion porque permite al trabajador sentirse a
gusto con el entorno laboral y satisfacer sus necesidades basicas de involucracion,
influencia y acercamiento. Y con respecto al factor relacion autoridad, es la
supervision que se recibe de los superiores inmediatos ,Gasperi y Rodriguez (2016)

sefialan que en la supervision:

La satisfaccion de un individuo es afectada por las
relaciones personales con sus supervisores, la forma en
la que estos juzgan su tarea, proximidad y frecuencia de
la supervision, el apoyo recibido de los supervisores y
la igualdad y justicia de trato recibida por Ila
organizacion.(p.68).

Esto significa que la satisfaccion de un individuo en su trabajo puede verse
afectada por varios factores relacionados con la supervision, como las relaciones
personales con los supervisores, la forma en que estos juzgan la tarea, la proximidad
y frecuencia de la supervision, el apoyo recibido de los supervisores y la igualdad y

justicia de trato por parte de la organizacion.

Es cierto que, segin la teoria de Herzberg, estos factores no son directamente
responsables de la satisfaccion laboral. No obstante, en la practica, son indispensables
en las organizaciones para mantener a los empleados y prevenir la insatisfaccion. La
ausencia de estos factores, como las relaciones personales, las condiciones fisicas y el

salario, puede tener un impacto negativo en el compromiso de los empleados con su

trabajo y, por ende, en su satisfaccion.

42



Actitud del trabajador frentea su propio trabajo

Ante lo ya explicado por otros autores anteriormente, se determina que la
satisfaccion laboral se hace presente en la actitud del trabajador frente a su propio
trabajo, en este caso la atencion al servicio al cliente. Ahora bien, la actitud segun
Robbins (2004: 75) “Son enunciados de evaluacioén favorable o desfavorable de los
objetos, personas o eventos. Reflejan como se siente alguien respecto de algo.
Cuando digo “me gusta mi trabajo”, expreso mi actitud hacia el trabajo. Las actitudes
son complejas”. Entonces se puede entender por complejas ya que las actitudes
reflejan emociones y sentimientos que se evidencian directamente en la manera de
actuar. A nivel laboral se puede comprender como la manera en que el trabajador se

siente con respecto a su trabajo.

En efecto, el trabajo que se representa en esta investigacion es la atencion de

servicio al cliente que se define segin Moreno (2009):

El servicio al cliente es un conjunto de actividades
interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin
de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar apropiado y se asegure de un uso correcto del
mismo. Servicio al cliente es el diagnostico que debe
desarrollarse en la empresa siempre en pro de las
necesidades y gustos del cliente ya que este es quien
hace que la empresa gane posicionamiento. (p.2).

Los trabajadores en el area de atencién de servicio al cliente tienen como
competencias mas importantes el prestar servicios y asistencia, trabajar en equipo,
tener habilidades interpersonales, escuchar activamente y tener una actitud positiva
hacia los clientes. Para ello se requiere de una satisfaccion laboral que se evidencia

por medio de la actitud del trabajador. Newstrom (2011: 217) también define la
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actitud laboral “como los sentimientos y creencias que determinan gran parte la
forma en que los empleados perciben su ambiente, compromiso con las acciones que
se pretenden y, en ultima instancia su conducta”. Se consideran sentimientos que
muestran la manera en que el empleado percibe su trabajo, el ambiente en la
organizacion y todos los factores que se encuentran compuestos con su labor. Es por
ello que la actitud de los empleados es un aspecto muy importante para las
organizaciones, ya que estas contribuyen a las dificultades o logros que pueden llegar

a tener las empresas, en este caso las dedicadas al servicio al cliente.

Compromiso organizacional

El compromiso organizacional segun Newstrom (2011:221) “es la medida en
que el empleado se identifica con la organizacion y desea continuar participando
activamente en ella”. En otras palabras es la disposicion de un empleado para
permanecer dentro de una organizacion y lo cual logra cuando se siente

comprometido con su trabajo.

De acuerdo con la teoria de los tres componentes de Meyer y Allen (1991) existen
tres componentes en los que se divide el compromiso organizacional. Esos son:

Compromiso afectivo, compromiso de continuacién y compromiso normativo.

Estos tres componentes constituyen el compromiso organizacional. El
compromiso afectivo es un estado emocional que se basa en el apego que el empleado
siente hacia su trabajo y la organizacion. Para Montoya (2014:11) "EI compromiso
afectivo es visto como el vinculo emocional que los trabajadores sienten hacia su

organizacion, caracterizada por su identificacion e implicacién con la misma, asi
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como por su deseo de permanecer en ella” . Indica un fuerte sentido de pertenencia y
significado personal hacia la empresa, asi como una sensacion de ser parte ella.
Mientras mas vinculacion afectiva tenga el trabajador mas comprometido se sentird

con la organizacion

Respecto al compromiso de continuidad es la dedicacion de esfuerzo y tiempo que

(13

el trabajador ha depositado a lo largo de su trabajo. Guerrero (2018:22) indica ‘el
trabajador sentird un apego a la institucion porque ha invertido tiempo, dinero y
esfuerzo y dejarla implicaria perderlo todo; asi como también percibe que sus
oportunidades fuera de la empresa se ven reducidas”. Por lo tanto, este tipo de
compromiso se basa en permanecer en la organizacion para evitar las pérdidas
economicas y sociales que se incurriria si se marcharan. El trabajador considera su

tiempo invertido asi como la necesidad de una fuente de ingreso estable para

permanecer dentro de la organizacion.

Y en cuanto al compromiso normativo se relaciona a la gratitud y lealtad que

presenta el trabajador. Hurtado ( 2017) afirma que:

El compromiso normativo lleva al trabajador a querer
cumplir los objetivos y valores de su organizacidon, no
solo porque de ello depende su continuidad en la
empresa, sino porque cree que es correcto y es lo mejor.
De esta forma, todos los colaboradores con alto nivel de
compromiso normativo alineardn sus propios objetivos
con los de la organizacion, generando el cumplimiento
de las metas.(p.15,16).

Los empleados se sienten obligados a cumplir con las normas y politicas de la
organizacion porque creen en su importancia y en los valores de la empresa. Esto
genera alineacion de objetivos y contribuye a la productividad y cohesion del equipo.

La diferencia con el compromiso afectivo es que este se basa en un sentimiento de
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obligacion ya sea hacia las personas que trabajan en la organizacion o a beneficios
recibidos. De acuerdo a estos componentes se define el compromiso organizacional
como la medida en que un empleado se identifica con la organizaciéon y muestra un
deseo activo de participar en ella. La influencia de estos factores se refleja en la
alineacion de los objetivos individuales de los trabajadores con los de la organizacion,

lo que resulta en la generacion o ausencia de compromiso organizacional.
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Natur aleza de la investigacion

La presente investigacion analiza la satisfaccion laboral de los trabajadores en el
area de atencion de servicio al cliente, a través de una investigacion descriptiva, la
cual, Guevara, Verdesoto y Castro (2020:171) plantean como aquella que “consiste
en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de
la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas”. Este enfoque
permitié obtener una vision clara de la problematica actual y los factores que influyen

en la satisfaccion de los trabajadores.

De igual manera, Delgado de Smith (2008: 297) sefiala que en “un estudio
descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas
independientemente, para asi, valgase la redundancia, describir lo que se investiga”.
Es por ello que se aborda la situacion tal como se presenta, con el proposito de captar
a detalle como se comportan los factores que influyen en la satisfaccion laboral en el

area de atencidn al cliente.

La razoén por la cual se decidio elaborar una investigacion de tipo descriptiva es
porque ésta permite orientar el analisis de la satisfaccion laboral, asi como describir
los factores de higiene y motivacion que causan dicha satisfaccion y el nivel de

compromiso que presentan los trabajadores.
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Asimismo, el disefo de la investigacion es de campo, que de acuerdo con Sabino
(2009:69), “Se basa en informaciones obtenidas directamente de la realidad”. Este
enfoque permite obtener datos directos de los hechos, lo que es fundamental para
comprender la situacion de manera precisa y hacer un acercamiento y registro del

nivel actual de la satisfaccion laboral y compromiso que presentan los trabajadores.

Estrategia metodolgica

Como estrategia metodoldgica para ordenar, planificar y ejecutar la investigacion,
se emplea el cuadro técnico metodologico que Delgado de Smith (2008:261) describe
como: “Una buena herramienta de apoyo que contiene todos los objetivos

especificos”, que permite el orden de las variables y la informacion.

Para efectos de esta investigacion, se identificaron factores de motivacion e
higiene de la teoria de Fredecrick Herzberg (1954) para analizar la satisfaccion
laboral. Ademas, se busco determinar el nivel de compromiso que presentan los
trabajadores a través de los componentes establecidos por los autores Meyer y Allen

(1991).

A continuacién, se presenta el cuadro técnico metodologico empleado donde se
detallan cada uno de los objetivos especificos para dar respuestas al objetivo general.
El orden y la planificacion de estas variables se obtuvieron a través del instrumento
estandarizado de Sonia Palma (1999), utilizando su escala de satisfaccion laboral SL
SPC, asi como la escala de compromiso organizacional de Meyer y Allen (1991) . En
cada objetivo se identificaron las dimensiones que se desean estudiar y a propdsito de
la definicion de cada una de ellas se determinan sus indicadores e items. (Ver cuadro
1)
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Cuadro 1
Cuadr o técnico metodolégico

Objetivo general:

Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadoresy €l nivel de compromiso con respecto a su trabajo en el area de servicio de atencién al cliente
de un centro comercial ubicado en € estado Carabobo.

Objetivo
especifico 1

Variable

Definicion

Dimensiones

Indicadores

items

Técnicae
Instrumento

Fuente
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Identificar los
factores
intrinsecos
presentes en el
contenido  del
trabajo de los

trabajadores
dedicados  al
servicio al
cliente de un
centro
comercial.

Factores
intrinsecos
(motivadores)

Factores
relacionados
directamente con
el contenido del
cargo que
brindan al
trabajador mayor
satisfaccion
cuando existen y
estin  presentes
en el contenido
de su trabajo.
(Manso, 2002)

Desarrollo
personal

Desempeiio de
las tareas

Oportunidad
crecimiento
Felicidad laboral

de

Realizacion personal

Trabajo en si mismo

Responsabilidad
el trabajo

cn

4,10,18,25,29,34

5,11,19,26,30,35

Encuesta y
cuestionario.
(Escala de
Satisfaccion
laboral Sonia
Palma ,1999)

34
Trabajadores
en el area de
servicio de
atencion  al
cliente.

Fuente: Elaboracion

propia (2024)
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Cuadro 1(Cont.)
Cuadr o técnico metodol6gico

Objetivo general:
Analizar la satisfaccion laboral de lostrabajadoresy € nivel de compromiso con respecto a su trabajo en el area de servicio de atencion al cliente
de un centro comercial ubicado en €l estado Carabobo.

Obj etivo Variable Definicion Dimensiones | Indicadores items Tecnicae Fuente
especifico 2 I nstrumento
Identificar los | Factores Los factores de e Comodidad dentro Encuesta y | 34
factores extrinsecos higiene son | Condiciones del trabajo cuestionario. Trabajadores
extrinsecos (higiénicos) condiciones fisicas e Ambiente fisico (Escala de | en el area de
presentes en el relacionadas e Distribucion fisica | 1,13,21,28,32 Satisfaccion servicio  de
ambiente  del directamente con laboral Sonia | atencion al
trabajo de los el ambiente de Palma ,1999) | cliente.
trabajadores trabajo, estos
dedicados  al factores no
servicio al satisfacen, pero
cliente de un su ausencia | Beneficios e Remuneracion 2,7,14,22
centro produce laborales
comercial. insatisfaccion, es

decir previene la

insatisfaccion

laboral pero la
presencia de la
misma no genera
satisfaccion.
(Manso, 2002)

Fuente: Elaboracion
propia (2024)
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Cuadro 1(Cont.)

Cuadro técnico metodolégico

Objetivo general:

Analizar la satisfaccion laboral de lostrabajadoresy € nivel de compromiso con respecto a su trabajo en el area de servicio de atencion al cliente
de un centro comercial ubicado en €l estado Carabobo.

Objet,'\.lo Variable Definicién Dimensiones | Indicadores items Técnicae Fuente
especifico 2 Instrumento
Identificar los | Factores Los factores de | Politicas e  Mal trato Encuesta y | 34
factores extrinsecos higiene son | administrativas e Horario cuestionario. Trabajadores
extrinsecos (higiénicos) condiciones inadecuado 8,15,17,23,33 (Escala de | en el area de
presentes en el relacionadas e Falta de Satisfaccion servicio de
cambiente del directamente con reconocimiento laboral Sonia | atencion  al
trabajo de los el ambiente de Palma ,1999) cliente.
trabajadores trabajo, estos
dedicados  al factores no | Relaciones e Relaciones 3,9,16,24
servicio al satisfacen, pero | sociales interpersonales
cliente de un su ausencia
centro produce
comercial. insatisfaccion, es

decir previene la | Relacion con 6,12,20,27,31,36

insatisfaccion
laboral pero la
presencia de la
misma no genera
satisfaccion.
(Manso, 2002)

la autoridad

e Relaciéon con los
jefes

Fuente: Elaboracion

propia (2024)
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Cuadro 1(Cont.)

Cuadro técnico metodolégico

Objetivo general:

Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadoresy €l nivel de compromiso con respecto a su trabajo
en el dreade servicio de atencion al cliente de un centro comercial ubicado en e estado Car abobo.

Objetivo Dimensi " '(Ia'ecnlca
especifico | Variable | Definicion Indicadores Items Fuente
3 ones Instrum
ento
Determin | Compro | La medida e  Vinculacié Encuesta | 34
ar el nivel | miso en que el | Compone n afectiva y Trabajad
de organiza | empleado nte con la |1, cuestiona | ores en el
compromi | cional se afectivo organizaci | 2,3,4,5,6 | rio. drea de
SO que identifica on 7 (Escala servicio
poseen los con la e Sentido de de de
trabajador organizacio pertenenci comprom | atencidén
es n y desea a iso al
dedicados continuar organizac | cliente.
al servicio participand | Compone ional de
de 0 nte de e Deseo de Meyer y
atencion activament | continuid permanenc | 8,9,10,1 | Allen,
al cliente e en ella. | ad ia a causa | 1,12 1991)
de un (Newstrom, del tiempo,
centro 2011) energia y
comercial. trabajo
invertido
en la
organizaci
on
e Dificultad
para
conseguir
un nuevo
empleo
e Necesidad
de poseer
una fuente
de ingreso
estable
Fuente:
Elaboracion
propia (2024)
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Cuadro 1(Cont.)
Cuadro técnico metodolégico

Objetivo general:
Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadoresy €l nivel de compromiso con respecto a su trabajo
en € areade servicio de atencion al cliente de un centro comercial ubicado en el estado Carabobo.

. Técnica
Objetivo Dimensi . e
especifico | Variable | Definicion Indicadores Items Fuente
3 ones Instrum

ento

Determin | Compro | La medida Encuesta | 34
ar el nivel | miso en que el e Obligacio y Trabajad
de organiza | empleado Compone n de | 13,14,15, | cuestiona | ores en el
compromi | cional se nte permanen | 16,17,18 | rio. drea de
SO que identifica normativ cia en la (Escala servicio
poseen los con la|o organizaci de de
trabajador organizacio on comprom | atencion
es n y desea e  Gratitud iso al
dedicados continuar e Lealtad organizac | cliente.
al servicio participand ional de
de 0 Meyer y
atencion activament Allen,
al cliente e en ella. 1991)
de un (Newstrom,
centro 2011)
comercial.
Fuente:
Elaboracion
propia (2024)

Poblacién y muestra

Para efectos de la investigacion se tendra a consideracion la poblacion y muestra
de la misma. Arias (2006: 81) define poblacion como “un conjunto finito o infinito de

elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
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conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los

objetivos del estudio”.

En el caso de esta investigacion se considera una poblacion finita que segun
Cabeza, Andrade y Torres (2018:90) “Son aquellos conglomerados de personas en los
cuales estan pre establecidos el nimero de participantes que estan inmersos dentro del
universo a estudiar” Ya que se centra en el espacio fisico de un centro comercial
ubicado en el estado Carabobo que cuenta con alrededor de 250 trabajadores

dedicados al servicio de atencion al cliente en el area de tiendas de prenda de vestir.

Por otra parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (1999:12) opinan que: “la muestra
es en esencia, un sub-grupo de la poblacion”. Se puede decir entonces que es un

grupo la parte representativa para efectos de la investigacion .

Para el estudio de la investigacion se sustentd en una muestra intencional que para
Parra (2003:19), “Se caracteriza por un esfuerzo deliberado de obtener muestras
representativas mediante la inclusion en la muestra de grupos supuestamente tipicos”.
Es decir, se consideran representativos de la poblacidon a investigar ya que ésta es
dificil de determinar. Se escogieron 34 trabajadores de distintas tiendas comerciales
de ropa, accesorios y calzado, en edades comprendidas entre los 21 a 35 afos, de
sexo femenino o masculino. Ya que a juicio de la investigadora se consideran como

la parte mas representativa de la poblacion de acuerdo a experiencia previa.

Técnica einstrumento de recoleccién de datos

De las técnicas de recoleccion de datos para efectos de la investigacion se utilizd

la técnica de la encuesta que segun nos explica Hernandez (2012):
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La encuesta por muestreo es la técnica mas empleada
en las investigaciones realizadas en las ciencias
sociales. Se utiliza para recolectar informacién de
personas respecto a caracteristicas (estado civil, edad),
opiniones (jesta realizando el actual presidente una
buena labor?), creencias (;hay vida después de la
muerte?), expectativas (jcree Ud. que la situacion
economica del pais mejorard durante este afio?),
conocimiento (;sabe Ud. como se trasmite el SIDA?),
conducta actual (;va Ud. a misa frecuentemente?) o
conducta pasada (;votd Ud. en la eleccion pasada?). (p.
25).

A través de esta técnica se utilizd como instrumento el cuestionario para medir las
variables que estan planteadas en los objetivos especificos. Como lo sefialan
Hernédndez, Fernandez y Baptista (2010:217) “un cuestionario consiste en un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir”. Esta permite la
recoleccion de datos para conocer las variables de satisfaccion laboral y compromiso

organizacional que presentan la muestra a analizar.

A efectos de esta investigacion se utilizé la escala de satisfaccion laboral SL SPC
de Sonia Palma (1999), un instrumento estandarizado que consta de 36 items , con
escala tipo likert, el cual evalua 7 factores: Condiciones fisicas ,beneficios laborales,
politicas administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal, desempefio de

tareas y relacion con la autoridad.

Y en el caso de la variable de compromiso organizacional se emple6 la escala
estandarizada de Meyer y Allen (1991), quienes consideran tres dimensiones:
Componente de continuacidon, componente afectivo, y componente normativo, el cual

también consta de una escala numérica de Likert y 18 items.
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Validez y confiabilidad

La validez segun Hernandez et al. (2010:277), “se refiere al grado en que un
instrumento mide la variable que pretende medir”. En otras palabras, se trata de
asegurarse de que un instrumento de medicion sea preciso y confiable para evaluar
una variable especifica .En el caso de la presente investigacion, se optd por utilizar

instrumentos previamente validados.

Para medir la variable de satisfaccion laboral, se aplicé la escala de satisfaccion
laboral de Sonia Palma, la cual fue creada en 1999 en Lima, Perd. Miranda (2021)
citada en Palma sefiala :

Su muestra fue de 952 colaboradores, donde en primera
instancia se elabord una escala con 165 items que
abarcaban los 7 factores. Esta escala preliminar SL-SPC
fue sometida a criterio de jueces con especialistas del
tema. La seleccion de los items idoneos surgia de la
pregunta ;Evalta o no este item el factor propuesto?,
asi fue que seleccionaron 62 items. Estos items fueron
tomados a una muestrapiloto, esto quiere decir que se
tomd a trabajadores con caracteristicas similares a la
muestra principal. Luego se volvio a elaborar la escala
con un total de 36 items, al codificar lasrespuestas de
los participantes, se evidencid la correlacion entre el
puntaje total de la EscalaSL-PC con las respuestas del
Cuestionario de Satisfaccion de Minnesota, pero en la
version abreviada en una muestra de 300 trabajadores.

(p-41).

Para la recoleccion de informacion se llevo a cabo la version definitiva de 1999
que conta de 36 items , constituidos por: Condiciones fisicas y materiales (1,13, 21,
28, 32.), Beneficios Laborales y/o Remunerativos (2,7,14,22 ), Politicas
Administrativas (8, 15, 17, 23, 33 ), Relaciones Sociales (3, 9, 16, 24 ), Desarrollo
Personal (4, 10, 18, 25, 29, 34 ), Desempeio de Tarea (5, 11, 19,26, 30, 35 ),
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Relaciones con la Autoridad (6, 12, 20, 27, 31, 36 ). Resultando en una validez de
(p<.05). (Ver anexo A).

Seglin este resultado , Menchaca (2012:54) sefiala “Un valor de p menor a 0.05
nos indica que el resultado es estadisticamente significativo, es decir, que los
resultados observados tienen una probabilidad muy baja deser producto del azar”.
Por lo tanto, se puede concluir que el instrumento de recoleccion de informacion ha

sido validado y es adecuado para su uso en el contexto especifico al que se aplica.

Igualmente la escala de Meyer y Allen elaborada en 1991 comprobd tener una
validez de contenido (p<.05). (Ver anexo B). Por su parte Montoya (2014) senala los
cambios de la escala a lo largo de los afios:

Meyer y Allen (1991) han estructurado una escala que
mide el compromiso organizacional y sus tres
dimensiones. Esta escala, como se habia mencionado
anteriormente, es la que ha tenido y recibido mayor
soporte, asi como también la que ha sido ampliamente
utilizada durante las 12 ultimas décadas por muchos
autores (Arciniega, 2001).Los tres tipos de compromiso
han sido sometidos a revision e investigaciones para
demostrar la validez y confiabilidad de la escala
(Meyer, Allen & Smith, 1993; Meyer & Allen, 1997).
Cabe resaltar que, debido a ello, la escala de Meyer y
Allen ha tenido algunas modificaciones desde sus
inicios. (p.13).

El uso de esta escala a lo largo de los afios ha demostrado su validez en multiples

contextos y situaciones, respaldando su fiabilidad y utilidad continua para la medicion

del compromiso organizacional.

Por otra parte, la confiabilidad del cuestionario, es definida también por
Hernéndez et al. (2010: 277), “como el grado en que su aplicacion repetida al mismo

sujeto u objeto produce iguales resultados”. En otras palabras, indica la consistencia y
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coherencia de los resultados obtenidos al aplicar el mismo instrumento de medicion

en multiples ocasiones.

Para el instrumento validado de Sonia Palma (1999), se ha obtenido una
confiabilidad, medida a través del Alfa de Cronbach, de 0.9815. (Ver anexo C). De
manera similar, en el caso de la escala de compromiso de Meyer y Allen (1991), el
Alfa de Cronbach también alcanzé un valor de 0.9815. (Ver anexo D) Realizandose
en ambos instrumentos con los resultados de la prueba piloto y con base en ellos se
calculo el coeficiente. donde: a es el simbolo del alfa de Cronbach; K: el nimero de

items; £S21 suma de las varianzas de cada item; y S2T la varianza total.

2
k[, zs
K -1 S

T

Segin Oviedo y Campo (2005:577), "Por su parte, el valor maximo esperado es
0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia o duplicacion.
Varios items estan midiendo exactamente el mismo elemento de un constructo". En
este contexto, estos valores indican que la confiabilidad de los instrumentos es mayor
a 0.90, lo cual representa un nivel alto de confiabilidad .Este alto nivel de
confiabilidad fortalece la credibilidad de los resultados obtenidos a través de estos
instrumentos, ya que indica una consistencia significativa en la evaluacion de las

variables de interés.
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CAPITULO IV

ANALISISE INTERPRETACION DE LOSRESULTADOS

En el presente capitulo se analizan y explican de manera detallada los resultados
obtenidos mediante la aplicacion del instrumento de recoleccion de datos, el cual se
aplicéd a una muestra compuesta por 34 trabajadores dedicados al servicio de atencion
al cliente de un centro comercial ubicado en el estado Carabobo. La interpretacion de
los resultados es esencial para extraer conclusiones importantes y comprender el

impacto de las variables estudiadas.

En esta instancia con los resultados obtenidos se pretende dar respuesta a cada uno
de los objetivos planteados al inicio de esta investigacion, los cuales fueron los
siguientes:

e Identificar los factores intrinsecos presentes en el contenido del trabajo de
trabajadores dedicados al servicio de atencidon al cliente de un centro
comercial.

e Describir los factores extrinsecos presentes en el ambiente de trabajo de
trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un centro
comercial.

e Determinar el nivel de compromiso que poseen los trabajadores dedicados al

servicio de atencion al cliente de un centro comercial.
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A continuaciéon se presentan los resultados obtenidos mediante este proceso
investigativo alcanzados gracias a la aplicacion de la escala de Sonia Palma
satisfaccion laboral 1999 (Anexo E), basado en un cuestionario conformado por 36
items y la escala de compromiso organizacional de Meyer y Allen 1991 (Anexo F)
conformado por 18 items, vinculados directamente con los objetivos antes
mencionados y que permitieron recaudar la informacion necesaria para dar respuesta
a los mismos. Cabe destacar que el andlisis e interpretaciones se basan en el
fundamento teodrico de esta investigacion, a los fines de dar sustento argumentativo a

cada uno de ellos.

Con el proposito de garantizar un analisis objetivo de los resultados obtenidos por
cada uno de los indicadores que se incluyen en cada objetivo del estudio, asi como de
simplificar el proceso de andlisis e interpretacion de los resultados, asi mismo se
establecieron escalas de tendencia para generar un tratamiento mas objetivo de los
datos obtenidos, en ese caso para la satisfaccion laboral se disefiaron estas escalas de
tendencia, acuerdo a la naturaleza de cada uno de los factores que la integran y
considerando lo que establece la teoria de referencia de Frederick Herzberg (1954),
una para los factores intrinsecos y otra para los factores extrinsecos, asi como también
se estableci6 una para el andlisis de los datos asociados al compromiso

organizacional.

En adelante, se presentan tablas estadisticas que reflejan las respuestas dadas por
los encuestados y los analisis correspondientes a los cincuenta y cuatro (54) items en
total que conforman el instrumento aplicado, a los fines de dar cumplimiento a los

objetivos de la presente investigacion.

El primer objetivo de la investigacion estd orientado a identificar los factores

intrinsecos presentes en el contenido del trabajo de trabajadores dedicados al servicio
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de atencion al cliente de un centro comercial. Este objetivo tiene como variable medir
los factores intrinsecos, por lo que se establecieron dos factores y sus indicadores de

acuerdo al instrumento utilizado, el SL SPC de Sonia Palma (1999):

e Desarrollo personal: Oportunidad de crecimiento, felicidad laboral y

realizacion personal.

e Desempefio de las tareas: Trabajo en si mismo y responsabilidad en el

trabajo

De acuerdo a la teoria de Hezberg (1954), Manjarrez , Boza y Mendoza,
(2020:361) sefialan “Si los factores motivacionales son Optimos elevan Ila
satisfaccion; si son precarios la reducen”. Es decir, la presencia de factores intrinsecos
o motivacionales de calidd mejora la satisfaccion, mientras que su ausencia o baja

calidad puede disminuirla.

Para la escala de tendencia del primer objetivo, segun lo planteado se considera
que el indicador que representa que estan altamente satisfechos cuando el porcentaje
de valoracion es mayor o igual al 85%. Por otro lado, cuando los resultados se
encuentran por debajo del 85% y hasta el 70%, se consideran como satisfechos.
Aquellos cuyos porcentajes de valoracion se encuentren entre por debajo del 70% y
55% son considerados como neutros, es decir, ni satisfechos ni insatisfechos. Por otro
lado, un porcentaje de 20% a 40% sera considerado como totalmente insatisfecho, y

un porcentaje de 41% a 55% como insatisfecho. (Ver figura N° 1)
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Figura N° 1 Escala de tendencia satisfaccion laboral factoresintrinsecos

Totalmente . _ Altamente
\ insatisfecho | Insatisfecho Neutro ‘ Satisfecho satisfecho
20% 40% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Tabla N° 1 Dimensién: Desarrollo personal

Dimension:Desarrollo personal
N . FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA[ A | | |D[TD|TA(B)A@4)]I(3)] D(2)| TD(1) TOTAL
4 |Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser 1111 [4]5] 3 55 (44| 12] 10 3 124
10 |Mi trabajo permite desarrollarme personalmente. 131 8164 3 65 [ 32| 18] 8 3 126
18 |Disfiuto de cada labor que realizo en mi trabajo. 11115152 1 55 [60 | 15] 4 1 135
25 |Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo. 12115160 1 60 | 60 [ 18] 0O 1 139
29 |Mi trabajo me hace sentir realizado. 4[(10[9]17]) 4] 20 )40 ([27] 14 4 105
34 |Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo(a). 141121710 1 70 [ 48 |21 ] O 1 140
TOTAL| 325 | 284 |111] 36 13 769
Calculo de tendencia del indicador sefalado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacién Real 769.00]
Puntuacién Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 22.62
Puntuacion Ideal = Total de ftems x Total de sujetos x 5. indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 1,020.00
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice I deal 30.00
Porcentaje de Valoracion 75.39

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura N° 2. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor esintrinsecos

Totalmente ) Altamente
} insatisfecho | Insatisfecho Neutro \ Satisfecho safisfecho
75,39%
20% 40% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Segtin la tabla N° 1 dimension de desarrollo personal, 22 trabajadores (64,71%)
siente que el trabajo es justo para su manera de ser, y 21 trabajadores (61,71%) esta
de acuerdo en que el trabajo les permite desarrollarse personalmente. Como bien
senala Fonseca (2021:17), "las oportunidades de crecimiento laboral en el lugar de
trabajo les dan a los colaboradores la sensacion de mejorar en algo y de expandirse
siempre a nuevas areas". Es decir, estos trabajadores sienten que el trabajo les ofrece
crecer y expandirse a otras areas. Mientras 13 trabajadores (36,77%) estan en
desacuerdo o indecisos, esto puede deberse a distintos factores, tales como que
algunos trabajadores no estén en su area profesional o la falta de reconocimiento y

valoracion del trabajo realizado.

Por su parte, en el item 18 y 34 coinciden en que 26 trabajadores (76,48%)
disfrutan de cada labor que realizan en el trabajo y se sienten bien consigo mismo.
Ademas, el item 25 indica que 27 trabajadores (79,41%) estan de acuerdo en sentirse
feliz por los logros en el trabajo. Estos items estan relacionados con la felicidad en el
trabajo, que como sefiala Andres y Roja (2023:35) "Es un estado emocional, que
genera en los colaboradores sentimientos de realizacion y de bienestar al momento de
realizar su labor", lo que sugiere que los trabajadores al estar felices, tienden a ser

mas productivos, motivados y comprometidos con su trabajo.

Sin embargo, se observa que en el item 29 que indica, mi trabajo me hace sentir
realizado, solo 14 trabajadores (41,17%) sefialan estar de acuerdo, mientras que 9 de
ellos (26,47%) estan indecisos y 11 trabajadores (32,35%) no estdn de acuerdo.
Robbins y Coulter (2005:394) sefialan que la autorrealizacion es el “Crecimiento,
logro del propio potencial y autosatisfaccion; el impulso para convertirse en lo que
uno es capaz de llegar a ser”. Es decir, aunque el porcentaje de felicidad que dicen
manifestar los trabajadores es mayor en comparacion con este item realizacion,

existen factores externos que pueden afectar la realizacion personal de los
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trabajadores. Algunos de estos factores incluyen la crisis econémica actual, la falta de
oportunidades para estudiar, y otros elementos que influyen en el bienestar laboral y
personal. Estos factores externos pueden tener un impacto significativo en la
satisfaccion y el sentido de logro de los trabajadores, lo que a su vez puede influir en

su desempefio laboral y su calidad de vida en general.

Por lo tanto y segun la escala de tendencia, se observa que en la variable de
factores intrinsecos o de motivacion como indica Herzberg, los trabajadores de la
muestra encuestada reportan estar un 75,39% satisfechos en relacion a la dimension
de desarrollo personal y sus indicadores de felicidad, realizacion personal y

oportunidad de crecimiento.

No obstante, las tiendas implicadas deben seguir trabajando en ello para tratar de

propiciar una alta satisfaccion en los trabajadores.

Tabla N° 2 Dimension: Desempefio delastareas

Dimension: Desempefio de las tareas
. . FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA[ A | | |D[TD|TA(5)A#A)]I(3)] D(2)| TD(1) TOTAL
5 |La tarea que realizd es tan valiosa como cualquier otra 200122 [0] 0 J 100 | 48| 6 0 0 154
11 |Me siento realmente util con la labor que realizo 150151311 0| 75160 9 2 0 146
19 |Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia 1| 5] 3|14 11 1 10] 9 | 56 55 131
26 |Mi trabajo me aburre 2 (3 [12]10] 7 2 6 | 36| 40 35 119
30 |Me gusta el trabajo que realizo 13112161 2 65 [ 48 | 18] 2 2 135
35 |Me siento complacido con la actividad que realizo 8§16 63| 1 40 | 64 | 18 6 1 129
TOTAL| 283 | 236] 96 | 106 | 93 814
Calculo de tendencia del indicador sefialado combinando los datos obtenidos en cada uno de los ftems considerados. Puntuacion Real 814.00)
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 23.94
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 1,020.00
Valoracion = (indice Real / indice Ideal) x 100. indice | deal 30.00]
Porcentaje de Valoracion 79.80)

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura N° 3. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor esintrinsecos

Totalmente Altamente
insatisfecho | Insatisfecho Neutro ) Satisfecho catisfecho
79,80%
20% 40% 55% 70% 85% 100%%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la tabla N° 2, se observa que en el item n° 5, 32 trabajadores (94,12%) de los
trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente en un centro comercial estan
de acuerdo en que la tarea que realizan es tan importante como cualquier otra. Y no la
perciben como algo sin importancia, como sefala el item 19 con 28 trabajadores
(82,35%) en desacuerdo con la afirmacion. Estos trabajadores son los encargados de
retener y concretar las ventas de los productos ofrecidos por las tiendas, en este caso,
tiendas de ropa, calzado y accesorios, y desempefian una actividad crucial para las

organizaciones implicadas en su productividad.

En el item 30 se observa que 25 trabajadores (73,53%) disfrutan el trabajo que
realizan, y 24 de ellos (70,59%) se sienten complacidos con la actividad que
desempefian (item 35). Esto esta relacionado con el trabajo en si mismo, Durdn,
Garcia, Paz y Boscan (2021:230) senalan que "el trabajo en si mismo se define como
la motivacién que mantiene no solo vivas, sino en constante crecimiento, desarrollo y
actualizacion las potencialidades del trabajador”. Es decir, se trata de aquellas tareas
relacionadas con el contenido del trabajo, en las cuales los trabajadores de la muestra

encuestada sienten que les gusta y estan satisfechos con ellas.

66



Por su parte, 9 trabajadores (27,94%) no estd de acuerdo con esta afirmacion. Esto
se puede deber a que el contenido del trabajo no estd alineado a las preferencias del
trabajador, pero que, debido a la situacion econdmica, los trabajadores deciden

permanecer en el trabajo.

En el item n° 11 se observa que 30 trabajadores (88,23%) sefialan sentirse
realmente util con la actividad que realizan, y 17 de ellos (50%) estd en desacuerdo
con la afirmacion "el trabajo me aburre". Este sentimiento de utilidad y compromiso
estd intrinsecamente ligado a la sensacion de responsabilidad en el trabajo, como

senala Carvajal (2022):

Los empleados estardn mas motivados para hacer bien
su trabajo si son duefios de su trabajo. Esto requiere
darles a los empleados suficiente libertad y poder para
llevar a cabo sus tareas de modo que sientan que son
"duefios" del resultado. (p.10).

Esta autonomia se manifiesta especialmente en las ventas, donde los trabajadores
tienen la libertad de ser creativos y proactivos al momento de atender a los clientes.
Sin embargo, los otros 17 trabajadores (50%) de los trabajadores estan de acuerdo o
indecisos acerca de si el trabajo les aburre. Alguno de los motivos puede incluir las
actividades repetitivas que presentan los trabajadores o la ausencia de desafios

interesantes. Lo que puede generar insatisfaccion en los trabajadores.

En total y segun la escala de tendencia, el 79,80% de los trabajadores dedicados al
servicio de atencion al cliente se encuentran satisfechos con el desempeiio de sus
tareas. Esto significa que los trabajadores se sienten motivados por el contenido del
trabajo, las actividades que realizan y las responsabilidades que las organizaciones
les permiten tener. Aunque este es un porcentaje alto, se sugieren mejoras para

propiciar un nivel de alta satisfaccion.
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En cuanto al segundo objetivo de la investigacion a describir los factores
extrinsecos presentes en el ambiente de trabajo de trabajadores dedicados al servicio
de atencion al cliente de un centro comercial. Este objetivo tuvo como variable a
medir los factores extrinsecos, por lo que se establecieron cinco factores extrinsecos

con sus indicadores de acuerdo al instrumento utilizado SL SPC de Sonia Palma:

e Condiciones fisicas: Comodidad dentro del trabajo, ambiente fisico y

distribucion fisica
e Beneficios laborales: Remuneracion

e Politicas administrativas: Mal trato, horario inadecuado y falta de

reconocimiento
e Relaciones sociales: Relaciones interpersonales

e Relacion con la autoridad: Relacion con los jefes

De acuerdo a lo referido en las bases teoricas cuando Manso (2002:81) citando a
Herzberg, sefiala que cuando los factores extrinsecos “no estan presentes o se aplican
incorrectamente no permiten que el empleado logre satisfaccion. Sin embargo,
cuando estan presentes no originan en los empleados una fuerte motivacion, sino que
solo contribuyen a disminuir o a eliminar la insatisfacciéon”, y en consecuencia, los
factores de higiene no satisfacen, pero su ausencia produce insatisfaccion, es decir
previene la insatisfaccion laboral pero la presencia de la misma no genera
satisfaccion. Con base en esto, se propone la siguiente escala de tendencia para el

analisis de los resultados.

Considerando que en la escala para expresar cuanto nivel de insatisfaccion o

ausencia de insatisfaccion puede haber producto de la presencia o no de los factores
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extrinsecos o higiénicos se propone evaluar cada indicador bajo la siguiente
gradacion: Cuando el porcentaje de valoracion es mayor o igual al 85% se asume que
hay ausencia de insatisfaccion, al estar los resultados por debajo del 85% y hasta el
70%, se consideran como poca ausencia de insatisfaccion. Aquellos datos cuyos
porcentajes de valoracion se encuentren entre 70% y 55% seran considerados como
neutros; asi mismo, al encontrarse entre porcentajes de 55% y 41% se consideraran
insatisfechos y finalmente si los resultados se encuentran entre 40% y 20% se

considerado como totalmente insatisfecho. (Ver figura N° 4)

Figura N° 4. Escala de Tendencia satisfaccién laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente de Ausencia de
insatisfecho | Insatisfecho Neutro (insatlsfax: cion| insatisfaccién
20% 10% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

No obstante y en concordancia con lo descrito anteriormente, se podria suponer
que a los efectos de esta investigacion, que todos los porcentajes de valoracion de los
indicadores que resulten en condiciones de insatisfaccion e incluso ubicados de
manera neutra, deben ser para las organizaciones involucradas objeto de estudio

(tiendas seleccionadas) tratados de forma urgente para solventar los mismos.
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Tabla N° 3 Dimension: Condiciones fisicas

t Dimension: condiciones fisicas
. . FRECUENCIA PUNTUACION
N I'TEMS TA[ A | | |D|TD|TA(B)A@A]|I(3)]| D(2)|TD(1) TOTAL
1 |La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis labores. 131211 0|0] O] 65 |84 ] 0 0 0 149
13 |Elambiente donde trabajo es confortable. 13[{18({0]0] 0 65 [ 72| 0 0 0 137
21 |La comodidad que me offece el ambiente de trabajo es inigualable. 151121 60| 1 75 [ 48 [ 18] 0O 1 142
28 |En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo comodamente. 15013 5[0f 1 75 152 115] 0 1 143
32 |Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias. 115521 55 160 [15] 4 1 135
TOTAL| 335 |316| 48 | 4 3 706
Calculo de tendencia del indicador sefialado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 706.00]
Puntuacién Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 20.76
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacién Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 850.00
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice Ideal 25.00
Porcentaje de Valoracién 83.06|

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura N° 5. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente _ de Ausencia de
‘ insatisfecho | Insatisfecho Neutro ‘insatisfaccién insatisfaccion
83,06%
20% 10% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la Tabla N°3, se puede observar que, de acuerdo a los items n° 1 y 13, los 34
trabajadores (100%) encuestados estan de acuerdo en que la distribucion del ambiente
fisico facilita la realizacion de sus labores y proporciona un entorno confortable.
Como indica Chiavenato (2011:12), estas "son las circunstancias fisicas en las que el
empleado se encuentra cuando ocupa un cargo en la organizacién. Es el ambiente

fisico que rodea al empleado mientras desempefia su cargo". En las instalaciones del
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centro comercial donde se encuentran las tiendas, se observo que los trabajadores
cuentan con aire acondicionado, buena iluminacion y espacios de trabajo adecuados,

que contribuyen a un ambiente de trabajo cdmodo y productivo.

En cuanto al item 21, que sefiala que la comodidad que ofrece el ambiente es
inigualable, solo 27 de los trabajadores (79,41%) senald estar de acuerdo, y los 7
trabajadores (20,59%) estan indecisos o en desacuerdo, ya que no lo consideran como
inigualable. Por lo tanto, cuando se menciona que la comodidad que ofrece el
ambiente es inigualable, significa que se considera que no hay otro ambiente con las
mismas caracteristicas o condiciones. Esto puede explicar por qué algunos
trabajadores no lo consideran como inigualable, ya que perciben que existen otros

ambientes que podrian ofrecer condiciones similares o incluso mejores.

En el item 28, donde se indica que trabajan cémodamente, 28 trabajadores
(82,35%) senalan estar de acuerdo. Ademas, 26 de ellos (76,47%) también indicaron
estar de acuerdo en que existen las comodidades para el buen desempefio de las tareas
diarias. Se considera que no se consigui6 el 100% de acuerdo de los trabajadores
encuestados porque, como se mencion6 anteriormente, aunque los trabajadores tienen
espacios adecuados, algunas tiendas no cuentan con bafios cercanos ni zonas de

descanso.

En general, las condiciones fisicas, segun la escala de tendencia de factores
extrinsecos, se encuentran en un nivel de poca ausencia de insatisfaccion (83,06%), lo
cual, como bien senala Herzberg, este factor higiénico no produce motivacion y
satisfaccion, pero su ausencia si genera insatisfaccion. En el caso especifico de los
trabajadores encuestados, desempefian sus tareas en condiciones adecuadas que
previenen la insatisfaccion. Sin embargo es necesario seguir mejorando las
condiciones fisicas en las cuales se encuentran algunos de los encuestados.

71



Tabla N° 4 Dimension: Beneficios laborales

t Dimensién:Beneficios laborales
N P FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA[ A | | |D[TD|TA(B)A4)]I(3)]| D(2)| TD(1) TOTAL
2 |Misueldo es muy bajo en relacion a la labor que realizo. 914 1|9 ]10f 2 9 8 |27 ] 40 10 94
7 |Me siento mal con lo que gano. 12 ]1]17]13 1 4 3 | 68 65 141
14 |Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable. 313115 2 15 1 52 133] 10 2 112
22 |Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas economicas. 2110]16[3] 3 10 | 40 [ 48] 6 3 107
TOTAL| 35 | 104 |111] 124 80 454
Célculo de tendencia del indicador senalado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 454.00
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 13.35)
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 680.00]
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice | deal 20.00]
Porcentaje de Valoracion 66.76]

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura N° 6. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente de Ausencia de
‘ insatisfecho | Imsatisfecho Neutro linsatisfax: cién| insatisfaccion
66,76%
20% 40% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracién propia (2024)

En la tabla N° 4 de beneficios laborales, se observa el indicador de remuneracion y

se destaca que en el item n° 2, la afirmacion "mi sueldo es muy bajo en relacion a la

labor que realizo" cuenta con 14 trabajadores (38,24%) de acuerdo, mientras que los

otros 20 de la muestra (61,76%) estan en desacuerdo o indeciso. Es decir, un

porcentaje mayor considera que su sueldo no es bajo para la labor que ejecutan.
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En el item 7, que afirma "me siento mal con lo que gano", solo 3 trabajadores
(8,82%) esta de acuerdo y 31 de ellos (91,18%) esta en desacuerdo o indeciso. Esto
sugiere que la remuneracion que reciben no provoca un sentimiento negativo, porque
en general sus labores son atractivas. Sin embargo, en el item 14, "siento que el
sueldo que tengo es bastante aceptable", s6lo 16 trabajadores (7,06%) estan de
acuerdo y 18 de ellos (52,94%) esté indeciso o en desacuerdo. Lo mismo ocurre en el
item 22, que indica si el trabajo permite cubrir felizmente las expectativas
econdmicas, donde solo 12 trabajadores (35,30%) estan de acuerdo, mientras que el
22 de ellos (64,70%) esta en desacuerdo o indeciso. Estos porcentajes reflejan las
diversas percepciones individuales, las cuales pueden estar influenciadas por factores
como las tareas que desempefian, los horarios de trabajo y los incentivos
implementados por las organizaciones. Es importante tener en cuenta que muchas de
estas tiendas, donde se encuentran los trabajadores, operan bajo un sistema de
comisiones por ventas, lo que significa que las bonificaciones obtenidas dependen en

gran medida de los productos vendidos.

Aunque la teoria de Herzberg sefiala que el salario no provoca satisfaccion,
Madero (2019:5) explica que “cuando Herzberg menciona que el dinero no motiva, se
refiere a que no causa un efecto intenso de larga duracidon, principalmente en
empleados de niveles medios a niveles altos”. En el caso de los trabajadores
encuestados en esta investigacion, que se encuentran en un nivel jerdrquico mas bajo,

se considera el uso de una mejor remuneracion para incentivar la productividad.

Segun la escala de tendencia de factores extrinsecos, el 66,76% de los trabajadores
de la muestra encuestada se encuentra en un nivel neutro, lo que indica que no se esta
evitando la insatisfaccion con los beneficios laborales recibidos en su trabajo. Esta
situacion se ve agravada por la crisis econdomica actual en Venezuela, la cual ha

contribuido a la disminucién de los salarios por lo que las organizaciones se enfrentan
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al desafio de ofrecer salarios competitivos y beneficios que permitan evitar la

insatisfaccion de los trabajadores, a pesar de las dificultades econdomicas que enfrenta

el pais.
Tabla N° 5 Dimension: Politicas administrativas
t Dimension: Politicas administrativas
. FRECUENCIA PUNTUACION
N I'TEMS TA| A | | |[D|TD|TAMA(?)]|I(3)| D4 |TD(5) TOTAL
8 |Siento que recibo de parte de la entidad mal trato. 212121919 2 4 6 | 36 95 143
15 |La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando 3112199 3 [22] 6| 36 45 112
17 |Me disgusta mi horario. 155 [5([3] 6 15 [10)15] 12 30 82
23 |Elhorario de trabajo me resulta incomodo. 13 61414 7 13 |12 ]12] 16 35 88
33 |No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas reglamentarias. 419199 3 4 18 [ 27 | 36 15 100
TOTAL| 37 | 66 | 66 | 136 | 220 525
Calculo de tendencia del indicador sefialado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 525.00f
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 15.44]
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 850.00)
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. Indice I deal 25.00)
Porcentaje de Valoracion 61.76

Fuente: Elaboracioén propia (2024)

Figura N° 7. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente de Ausencia de
‘ insarisfecho | Insatisfecho | Neutro ‘insatisfaccién insatisfaccion
61,76%
20% 40% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la tabla N.° 5, sobre politicas administrativas, se observa que en el ftem .n° 8,

28 trabajadores (82,35%) estd en desacuerdo con el mal trato, lo que indica que la

mayoria percibe que no experimentan mal trato en el trabajo. Sin embargo, en el item

15, solo 14 (41,18%) de los encuestados esta de acuerdo con la sensacion de ser
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explotados, mientras que 20 de ellos (58,82%) esta en desacuerdo o indeciso. Esto
sugiere cierta ambigiiedad en la percepcion del maltrato en el entorno laboral, ya que,
aunque no lo experimentan por parte de la organizaciéon donde trabajan, las politicas
administrativas pueden influir en esta percepcion, tal como sefiala Durén et al. (2021),
al mencionar que las politicas administrativas "se refieren a conductas intencionales
disefiadas para incrementar o proteger la influencia e intereses personales de los

individuos de la organizacion".

Estas politicas disenadas estan relacionadas con los horarios establecidos, como se
observa en el ftem 17, donde 20 trabajadores (58,82%) esta de acuerdo en que les
disgusta el horario, mientras que 14 de ellos (41,18%) esta indeciso o en desacuerdo.
Esto indica que una parte significativa de los encuestados percibe que el horario en el
trabajo es inadecuado. Igualmente, en el item 23 indica que, 23 trabajadores 67,65%
estd de acuerdo en que el horario les resulta incomodo, mientras que 11 de ellos
(44,12%) estd en desacuerdo o indeciso. Se observd que la mayoria de los
trabajadores de la muestra encuestada no cuentan con turnos rotativos, lo que

conlleva jornadas laborales prolongadas de mas de 10 horas.

Sin embargo, en el item n°® 33, s6lo 13 (38,23%) de los encuestados estd de
acuerdo en que no se reconocen las horas trabajadas adicionales de trabajo como
extras , mientras que 9 trabajadores (26,47%) estan indeciso, ya que manifiestan que
si se reconocen con incentivos no monetarios, como los refrigerios. El otro 35,30%
que corresponde a 14 trabajadores estan en desacuerdo. Esto puede interpretarse

como trabajadores de organizaciones con horarios rotativos.

En la escala de tendencia, se observa que la dimension politicas administrativas se
sitta en un 61,76% de respuestas neutras, es decir, no se estd evitando la
insatisfaccion. Esto es un punto critico, ya que en la muestra de trabajadores
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encuestados, la falta de buenas politicas administrativas genera insatisfaccion, lo que

influye en la productividad, compromiso, y motivacion de los trabajadores.

Tabla N° 6 Dimension: Relaciones sociales

t Dimensién: Relaciones sociales
N P FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA[ A | | |D[TD|TA(5)AA]I(3)]| D(2)| TD(1) TOTAL
3|El ambiente creado por mis compaiieros es el ideal para desempefiar mis funciones. 1311216 (3] 0 65 | 48 [ 18] 6 0 137
9|Me agrada trabajar con mis compaiieros. of12{1)11]1 95 [ 48 | 3 2 1 149
16| Prefiero tomar distancia con las personas con las que trabajo. 2(3]4]12] 13 2 6 | 12 ] 48 65 133
24|La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo. 8117 81| 0] 40 | 68 |24]| 2 0 134
TOTAL| 202 | 170 [ 57 | 58 66 553
Célculo de tendencia del indicador senalado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 553.00
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 16.26)
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 680.00]
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice | deal 20.00]
Porcentaje de Valoracion 81.32]

Fuente: Elaboracion propia (2024)

Figura N° 8. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente de Ausencia de
’ insatisfecho | Isatisfecho | NeWro i . faccion| insatisfaccion
81,32%
20% 40% 55% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la tabla n°6 se puede observar que el porcentaje en cuanto a las relaciones

sociales coincide en los items n°® 3 y 24, donde 25 trabajadores (73,53%) senalan

estar de acuerdo con las afirmaciones "el ambiente creado por mis compaifieros es el

ideal para desempefiar mis funciones" y "la solidaridad es una virtud caracteristica en

nuestro grupo de trabajo". Igualmente, 25 de ellos (73,53%) esta en desacuerdo con la
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afirmacion del item n° 16 "Prefiero tomar distancia con las personas con las que
trabajo". Esto evidencia que les agradan las relaciones interpersonales que mantienen
con sus compaiieros. Mientras que s6lo 9 trabajadores (26,47%) las perciben como no

agradables o incoémodas.

A su vez, el item 9, que indica "Me agrada trabajar con mis compaferos", es
respaldado por 31 trabajadores (91,18%), siendo un porcentaje considerablemente
alto en la muestra de trabajadores. Segiin Gomez et al (2000:206), "el ambiente social
serd un facilitador de motivacion en tanto de oportunidades de interaccion con otras
personas, proporcione feedback constructivo y permita la relacion con el lider
formal". Estas interacciones permiten que el trabajador se sienta en confianza y

seguro con sus comparfieros para desempenar sus actividades.

En la escala de tendencia, esta dimension se muestra a nivel de poca ausencia de
insatisfaccion con un 81,32% de respuestas, tomando en cuenta que los trabajadores
encuestados tienen un rango de edad de 21 a 35 afios, lo cual permite el acercamiento
en intereses comunes en los trabajadores. Este porcentaje siempre puede ser mejor

para llegar evitar por completo la insatisfaccion.

Tabla N° 7 Dimension: Relacion con la autoridad

Dimensién: Relacion con la autoridad
N . FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA[ A | | |D[TD|TA(5)A@A)]I(3)] D(2)| TD(1) TOTAL
6 |Mi(s) jefe(s) es (son) comprensivo(s). 1{14f{s)3]1 S5 [56|15] 6 1 133
12 |Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido alguna consulta sobre mi trabajo. 151131412 0 75 [ 52 ]12] 4 0 143
20 |Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. 19]15{0f[0] 0] 95|60 O 0 0 155
27 |La relacion que tengo con mis superiores es cordial 9181 7]10] 045 |72 |21| O 0 138
31 |No me siento a gusto con mi(s) jefe(s). 4146|111 9 4 8 | 18| 44 45 119
36 |Mi(s) jefe(s) valora(n) el esfuerzo que hago en mi trabajo. S{17]1 83| 1 25 168124 6 1 124
TOTAL| 299 | 316 ] 90 | 60 47 812
Calculo de tendencia del indicador sefialado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacién Real 812.00
Puntuacién Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. fndice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 23.88
Puntuacion Ideal = Total de ftems x Total de sujetos x 5. indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 1,020.00
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice | deal 30.00
Porcentaje de Valoracion 79.61

Fuente: Elaboracioén propia (2024)
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Figura N° 9. Escala de Tendencia satisfaccion laboral factor es extrinsecos

Poca ausencia

Totalmente de Ausencia de
‘ insatisfeche | Insatisfecho } Neutro ‘insarisfaccién insarisfaccién
79,61%
20% 40% 35% 70% 85% 100%

Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la relacion con la autoridad, segun la tabla n® 7, se observa que en el item n°® 20
que los 34 trabajadores (100%) estd de acuerdo en que llevarse bien con los jefes
beneficia la calidad del trabajo. Esta percepcion estd respaldada por Gasperi y

Rodriguez (2016), quienes sefialan que:

La satisfaccion de un individuo se ve afectada por las
relaciones personales con sus supervisores, la forma en
la que estos juzgan su tarea, proximidad y frecuencia de
la supervision, el apoyo recibido de los supervisores y
la igualdad y justicia de trato recibida por Ila
organizacion (p.68).

En otras palabras, estas relaciones influyen en el desempefio de los trabajadores y
en su desenvolvimiento laboral. La calidad de las relaciones con los supervisores, el
apoyo recibido y la percepcion de justicia en el trato por parte de la organizacion son

elementos fundamentales que influyen en la satisfaccion del trabajador.

En la muestra encuestada, el item n° 6, que indica "Mi(s) jefe(s) es (son)
comprensivo(s)", obtuvo un acuerdo de 25 trabajadores (73,53%), mientras que los 9
trabajadores (26,47%) mostrd indecision o desacuerdo. Este menor porcentaje puede

deberse a la falta de empatia hacia los problemas personales de los trabajadores o a la
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poca cercania. Por otro lado, en el item n° 12, que sefiala "Es grata la disposicion de
mi jefe cuando les pido alguna consulta sobre mi trabajo", 28 trabajadores (82,35%)
estuvo de acuerdo, evidenciando que la mayoria de la muestra encuestada esta
satisfecha con esta afirmacion, lo que les brinda libertad para solicitar ayuda en caso

de dudas en sus tareas laborales.

Sin embargo, el item 36 mostr6 una division en los porcentajes, ya que solo 19
trabajadores (54,70%) estuvo de acuerdo en que "Mi(s) jefe(s) valora(n) el esfuerzo
que hago en mi trabajo", mientras que 15 de ellos (45,30%) mostr6é desacuerdo o
indecision. Esto indica que pudiera faltar reconocimiento en la gestion de los

supervisores hacia sus colaboradores.

En cuanto al item n°® 27, que indica "La relacion que tengo con mis superiores es
cordial", 27 trabajadores (79,41%) estuvo de acuerdo, lo que sugiere que existe
respeto entre superiores y trabajadores encuestados. Sin embargo, en el item 31, "No
me siento a gusto con mi(s) jefe(s)", solo 20 trabajadores (58,82%) estuvo en
desacuerdo, mientras que 14 de ellos (41,18%) estuvo de acuerdo o indeciso. Esto
indica que, aunque exista cordialidad, no todos los trabajadores se sienten a gusto con

sus jefes, posiblemente debido a la falta de comunicacion o cercania entre ellos.

En general, segiin la escala de tendencia, el 79,61% de los trabajadores se
encuentran con poca ausencia de insatisfaccion. Sin embargo, es importante
considerar que siempre hay un margen para mejorar y alcanzar una total ausencia de

insatisfaccion.

En relacion al tercer objetivo de la investigacion el cual estd orientado a

determinar el nivel de compromiso que poseen los trabajadores dedicados al servicio
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de atencion al cliente de un centro comercial se estableci6 igualmente una escala de

tendencia de compromiso organizacional para efectos del analisis por indicador.

Se considera que el comportamiento de un indicador que refleja el compromiso de
los trabajadores de acuerdo a tres factores o aspectos cuando bajo este esquema o
tabla: estd altamente comprometido cuando el porcentaje de valoracidon es mayor o
igual al 85%. Por otro lado, cuando los resultados se encuentran por debajo del 85% y
hasta el 70%, se consideran solo comprometidos. Aquellos cuyos porcentajes de
valoracion se encuentren entre por debajo del 70% y 55% son considerados como un
compromiso neutro, es decir, ni muy comprometidos, ni poco comprometidos. Por
otro lado, un porcentaje de 20% a 40% sera considerado como nada comprometido, y

un porcentaje de 41% a 55% como poco comprometido. (Ver Figura N°10)

Figura N° 10. Escala de tendencia compromiso or ganizacional.
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

Este objetivo tiene como variable determinar el nivel de compromiso de los
trabajadores frente a sus organizaciones, en este caso a las tiendas donde trabajan, lo
cual repercute en la forma en coémo atienden a los clientes en definitiva. Para ello se

establecieron tres componentes segun la teoria de Meyer y Allen (1991)
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e Componente afectivo
e Componente de continuidad

e Componente normativo

Tabla N° 8 Dimensién: Componente afectivo

Dimension: Componente afectivo
P FRECUENCIA PUNTUACION
N* ITEMS TOTAL
TA| A | | |D[TD|TA(5)A4)]I(3)|D(2)|TD(1)

1 |Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa 131153 ]3] 0 65 [ 60 | 9 6 0 140

2 |Me siento ligado emocionalmente a mi organizacion. 41919]16] 6 20 |36 [27] 12 6 101

3 |No me siento plenamente integrado a mi organizacion. 4 8[8]6] 8] 20 |32[24] 12 8 96

4 |Realmente tomo los problemas de la empresa como mios. 216 |[8[7] 11 10 [ 24 [24] 14 11 83

5 |Esta empresa significa personalmente mucho para mi. 21 8[10[8] 6 10 | 32130 16 6 94

6 |No experimento un fuerte sentimiento hacia mi organizacion. 1]15(11009] 9 5 20 [ 30 ] 18 9 82

7 |Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en esta empresa. 6|11 |86 3 30 | 44 [24] 12 3 113

TOTAL| 130 | 204 |144] 78 | 40 596
Célculo de tendencia del indicador senalado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 709.00]
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 20.85
Puntuacién Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 1,020.00
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. Indice | deal 30.00
Porcentaje de Valoracion 69.51]

Fuente: Elaboracion propia (2024)
Figura N° 11. Escala de Tendencia compr omiso or ganizacional
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la tabla N°8 del componente afectivo de compromiso organizacional, se

observan los siguientes resultados en relaciéon con el indicador de vinculacion

afectiva:
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En el item n° 2, "Me siento ligado emocionalmente a mi organizaciéon", solo 13
trabajadores (38,24%) indican estar de acuerdo con esta afirmacidon, mientras que 21
de ellos (61,76%) esta en desacuerdo o indeciso. De manera similar, en el item 5,
"Esta empresa significa personalmente mucho para mi", solo 10 trabajadores
(29,41%) estd de acuerdo, mientras que los 14 (70,59%) restante esta en
desacuerdo o indeciso. Estos resultados muestran que hay una proporcién mayor de
trabajadores que no se sienten emocionalmente ligados a la organizacidn ni sienten un

fuerte vinculo personal con la empresa para la cual laboran.

Sin embargo, en el item 6, "No experimento un fuerte sentimiento hacia mi
organizacion", sélo 6 (17,65%) de los trabajadores estd de acuerdo, mientras que los
28 (82,35%) restante estd en desacuerdo. Esto indica que la mayoria de los
trabajadores si experimenta un sentimiento hacia la organizacion, lo cual puede
generar cierta ambigiiedad en relaciéon con los items 2 y 5. Es posible que haya
ocurrido una interpretacion diferente al responder el item 6, lo que podria explicar la

ambigiiedad observada.

En el item 1, "Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa", 28 de los
trabajadores (82,35%) manifiestan estar de acuerdo con esta afirmacion. Esto indica
que desde las perspectivas de los trabajadores se aprecia orgullo y satisfaccion. Sin
embargo, los 6 (17,65%) restante muestran desacuerdo o indecision, lo que sugiere
que hay una proporcion notable de trabajadores que podrian no sentir un fuerte
sentido de orgullo en relacidon con su pertenencia a la empresa o que podrian estar

indecisos al respecto.

En cuanto al indicador de sentido de pertenencia , En el item n° 3, "No me siento
plenamente integrado a mi organizacion", solo 12 (35,30%) de los trabajadores

manifiestan estar de acuerdo, lo que sugiere que una proporcion significativa de los
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empleados no siente un completo sentido de pertenencia o identificaciéon con la
organizacion. Por otro lado, 22 de ellos (64,70%) estd en desacuerdo o indeciso,
indicando que la mayoria de los trabajadores encuestados si se siente integrada en la
organizacion. Sin embargo, el porcentaje de aquellos que estan de acuerdo (35,30%)
aun es considerable, lo que refleja la existencia de un grupo importante de empleados
que podria experimentar cierta falta de integracion o sentido de pertenencia completo

hacia la empresa.

En el item 4, "Realmente tomo los problemas de la empresa como mios", s6lo 8
(23,53%) de los trabajadores estd de acuerdo con esta afirmacion, lo que sugiere que
una proporcion relativamente baja de los empleados siente que los problemas de la
empresa son realmente suyo, lo cual implica una baja identificaciéon con la misma.
Por otro lado, 26 trabajadores (76,47%) estan en desacuerdo, lo que indica que la
mayoria de los trabajadores no perciben los problemas de la empresa como propios.
En cuanto al item 7, "Estaria feliz de trabajar por mucho mds tiempo en esta
empresa", 17 trabajadores (50%) estuvo de acuerdo y el otro 17 de ellos (50%) en
desacuerdo, lo que refleja opiniones divididas dentro de la muestra encuestada sobre
si permanecer o no en la organizacion, pudiera explicarse a razon de la situacion
socio-economica del pais que ejerce presion para que las personas permanezcan en
sus lugares de trabajo por el salario mas que por la identidad que tienen con respecto

a los mismos.

Estos resultados podrian reflejar una falta de identificacion o compromiso
emocional con los desafios y problemas que enfrenta la empresa. En general, en la
escala de tendencia, es de 69,51% lo cual estd marcado como neutro, indicando que
no sienten un fuerte sentido de compromiso afectivo, pero tampoco estan nada

comprometidos.
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Estos resultados sugieren que, aunque la mayoria de los trabajadores experimentan

un sentimiento hacia la organizacion, existe cierta ambigiiedad en las respuestas que

puede reflejar una falta de identificacion con el trabajo o un compromiso afectivo.

Segiin Montoya (2014:11), "El compromiso afectivo, es visto como el vinculo

emocional que los trabajadores sienten hacia su organizacidn, caracterizada por su

identificacion e implicacién con la misma, asi como por su deseo de permanecer en

ella". Esto sugiere que los trabajadores pueden no estar seguros de sus sentimientos y

vinculo emocional hacia la organizacion, lo que puede deberse a distintos factores,

como la falta de identificacion con el trabajo. Estos porcentajes indican una variedad

de percepciones y sentimientos entre los trabajadores, lo que puede influir en su

compromiso organizacional y satisfaccion laboral

Tabla N° 9 Dimensién: Componente de continuidad

Dimension: Componente de continuidad
p FRECUENCIA PUNTUACION
N* ITEMS TOTAL
TA[ A | | |D|{TDI|TAG)A@]I(3)]|D(2)| TD(1)
8 |Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo. 414 19]12] 5 20 | 16 | 27| 24 5 92
9 Sino Ahub@ra puesto tanto de mi mismo en la organizacion, hubiera considerado otras sl 713ls] 6 15 128 | 39| 10 6 08
organizaciones.
10 |Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo quisiera. 3161919 7 15 [ 24 [27] 18 7 91
11 |Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de la organizacion. 3419|711 15]16]|27]| 14 11 83
12 |Hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion tanto de necesidad como de deseo.| 7 [ 11 [ 9| 5| 2 35 (44 (27 ] 10 2 118
TOTAL| 100 | 128 | 147] 76 31 482
Calculo de tendencia del indicador sefialado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 482.00
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. Indice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 14.18]
Puntuacion Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. Indice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion I deal 1,020.00
Valoracion = (Indice Real/ indice Ideal) x 100. indice | deal 30.00]
Porcentaje de Valoracion 47.25]

Fuente: Elaboracion propia (2024)
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Figura N° 12. Escala de Tendencia compromiso or ganizacional
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Fuente: Elaboracion propia (2024)

En la tabla n°9, que aborda la dimension del componente de continuidad, se
presentan los indicadores que incluyen el "Deseo de permanencia debido al tiempo,
energia y trabajo invertido en la organizacion", la "Dificultad para conseguir un

nuevo empleo" y la "Necesidad de poseer una fuente de ingreso estable".

En el item 8, "Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo", solo 8
trabajadores (23,53%) estuvo de acuerdo con esta afirmacion, mientras que 9 de ellos
(26,47%) estuvo indeciso y 17 trabajadores (50%) en desacuerdo. Estos resultados
sugieren que un mayor porcentaje de los trabajadores encuestados no percibe
dificultad para conseguir un nuevo empleo. A pesar de los desafios asociados a la
crisis econdomica en Venezuela, estos trabajadores no consideran que sea dificil
encontrar otro nuevo empleo, en caso de requerir, de alli que se explica ademas, el
sentido afectivo a nivel neutral que se observé en el indicador anterior, los
trabajadores encuestados entiende que tienen posibilidades de conseguir empleos

diferentes en caso de dejar el actual.
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En el item 9, "Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, hubiera
considerado otras organizaciones", s6lo 10 trabajadores (29,41%) estuvo de acuerdo,
mientras que 24 de ellos (70,59%) estuvo indeciso o en desacuerdo. Esto sugiere que
un gran porcentaje de los trabajadores no sienten un fuerte deseo de permanencia en
la organizacion, motivado por el tiempo, la energia y el trabajo que han invertido en

ella.

En el item 10, "Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo quisiera",
solo 9 trabajadores (26,47%) estuvo de acuerdo, mientras que 25 de ellos (73,53%)
estuvo en desacuerdo o indeciso. De manera similar, en el item 11, "Gran parte de mi
vida se afectaria si decidiera salir de la organizacioén", solo 7 trabajadores (20,59%)
estuvo de acuerdo, mientras que 27 (79,41%) trabajadores estuvo indeciso o en
desacuerdo. Estos resultados indican que los trabajadores no perciben un vinculo
emocional fuerte con la organizacién, ya que no consideran que abandonarla
representaria un cambio significativo en sus vidas. Estos hallazgos podrian explicarse
por el hecho de que, a pesar de la necesidad del trabajo, los empleados no sienten que
han invertido un esfuerzo significativo, como sefiala Guerrero (2018:22), quien indica
que "el trabajador sentird un apego a la institucion porque ha invertido tiempo, dinero
y esfuerzo y dejarla implicaria perderlo todo; asi como también percibe que sus

oportunidades fuera de la empresa se ven reducidas".

Por ultimo, en el item 12, "Hoy pertenecer a esta organizacion es una cuestion
tanto de necesidad como de deseo", 18 trabajadores (52,94%) estuvo de acuerdo,
mientras que 16 de ellos (47,06%) estuvo en desacuerdo o indeciso. Estas opiniones
divididas en la muestra encuestada sugieren que, aunque la pertenencia a la
organizacion puede ser motivada por la necesidad, no necesariamente siente un

compromiso de continuidad.
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Segun la escala de tendencia, el compromiso de continuidad se encuentra en un
47,25% esta ubicado en poco comprometidos, lo que sugiere que los trabajadores de
las organizaciones implicadas no sienten apego con su trabajo. Esta falta de
compromiso puede ser causada por diversos factores, como la falta de esfuerzo o
tiempo invertido en la organizacidn, la ausencia de reconocimiento o recompensa por
el trabajo realizado, o la percepcion de que las oportunidades fuera de la empresa son
mas atractivas. Ademads, la falta de un ambiente laboral positivo, la ausencia de
desarrollo profesional y la falta de comunicacion efectiva también pueden contribuir a

la falta de compromiso de los trabajadores.

Tabla N° 10 Dimensién: Componente nor mativo

Dimension: Componente normativo
. P FRECUENCIA PUNTUACION
N ITEMS TA| A | | |D[TD|TA(B)A4)]I(3)] D(2)| TD(1) TOTAL
13 |Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora. 31 7]6[11] 7 15 128 | 18] 22 7 90
14 |No abandonaria a mi empresa en estos momentos. 71151 5]4] 3 35 60| 15] 8 3 121
15 |Estoy en deuda con la organizacion. 1] 1 [1f[12)19 5 4 3|24 19 55
16 |Esta organizacion merece mi lealtad. 71101 8[4] 5 35 [40 |24 ] 8 5 112
17 |Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien si dejara mi organizacion. 21 719f4)12] 10 [28]27] 8 12 85
18 |No siento obligacion alguna de permanecer. 8 10{3] 7] 40 |24 ]30] 6 7 107
TOTAL| 140 | 184 |117] 76 53 570
Célculo de tendencia del indicador senalado combinando los datos obtenidos en cada uno de los items considerados. Puntuacion Real 570.00
Puntuacion Real = Sumatoria de cada puntuacion de los items. fndice Real = Puntuacion Real /Total de sujetos. Indice Real 16.76)
Puntuacién Ideal = Total de items x Total de sujetos x 5. fndice Ideal = Puntuacion Ideal /Total de sujetos. Porcentaje de Puntuacion | deal 1,020.00
Valoracion = (Indice Real / indice Ideal) x 100. indice | deal 30.00]
Porcentaje de Valoracion 55.88
Fuente: Elaboracion propia (2024)
. ° . . . .
Figura N° 13. Escala de Tendencia compromiso or ganizacional
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Fuente: Elaboracion propia (2024)
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En la escala n® 10 se observa la dimensién del componente normativo, que esta
formado por los indicadores de "Obligacion de permanencia en la organizacion",

"Gratitud y Lealtad de los trabajadores con la organizacion".

En el item n°13, "Me sentiria culpable si dejara mi organizacioén ahora", se observa
que 10 trabajadores (29,41%) estuvo de acuerdo, mientras que los otros 24
trabajadores (70,59%) estuvo en desacuerdo o indeciso, lo que indica que un
porcentaje mayor no experimenta un sentimiento de culpabilidad en caso de dejar la
organizacion. Este resultado apunta a una falta de apego emocional que podria influir

en la disposicion de los trabajadores a permanecer en la organizacion a largo plazo.

En el item n°14, "No abandonaria a mi empresa en estos momentos", se evidencia
que 22 (64,71%) trabajadores estuvo de acuerdo, mientras que 12 de ellos (35,29%)
estuvo indeciso o en desacuerdo. Aunque en el item n° 13 “no sentirian culpa de dejar
la organizacion”, la mayoria de los encuestados estdn de acuerdo en que en estos
momentos no abandonarian su trabajo. Esto sugiere que, si bien no experimentan un
fuerte sentimiento de culpa por dejar la organizacion, encuentran razones para no
abandonarla en el presente, lo que puede estar relacionado con factores como la

estabilidad laboral o el entorno laboral.

En el item n°15, solo 2 trabajadores (5,89%) afirmd estar en deuda con la
organizacion y 32 de ellos (94,11%) estuvo en desacuerdo o indeciso". Este resultado
indica que la gran mayoria de los trabajadores no perciben que tienen una deuda
moral o emocional con la organizacion, lo que sugiere una falta de sentimiento de
gratitud o lealtad hacia la misma. Igualmente en el item n°16, se observa que el 17
trabajadores (50%) estuvieron de acuerdo en que la organizacion merece su lealtad, y

los otros 17 trabajadores (50%) estuvo en desacuerdo o indecisos. Estos resultados
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reflejan una divisidon equitativa en cuanto a la percepcion de la lealtad hacia la
organizacion, lo que sugiere un aspecto a evaluar por parte de las organizaciones

implicadas.

En el item n° 17, "Aln si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien si
dejara mi organizacion", 9 trabajadores (26,47%) estuvo de acuerdo, mientras que 15
de ellos (73,53%) sugieren que por su beneficio si dejarian la organizacion.
Igualmente en el item n°® 18, "No siento obligacion alguna de permanecer", 14
trabajadores (41,18%) estuvo de acuerdo, mientras que 20 de ellos (58,82%) estuvo
en desacuerdo o indeciso. Este hallazgo indica que la mayoria de los trabajadores no
experimenta un fuerte conflicto moral en caso de permanecer o dejar la organizacion

por motivos personales, lo que puede reflejar una falta de compromiso normativo.

En la escala de tendencia en cuanto a este indicador, su valoracion es de 55,88% se
encuentra en la categoria de neutro, lo que significa que los trabajadores no
experimentan un fuerte compromiso normativo, pero tampoco estan nada

comprometidos con las organizaciones implicadas.

Estos resultados sugieren una falta de moral hacia la organizacién por parte de los
trabajadores, lo que puede estar relacionado con la ausencia de beneficios percibidos
o una falta de identificacion con los valores y la mision de la empresa. Lopez
(2017:31) define el "compromiso normativo como el deber moral o gratitud que
siente el trabajador, traducido como respuesta reciproca hacia la empresa como
consecuencia de los beneficios obtenidos". En otras palabras, estos trabajadores de la
muestra, dedicados al servicio de atencion al cliente, no sienten haber obtenido
beneficios por parte de la empresa para tener este tipo de compromiso, lo que puede

estar influyendo en su falta de apego emocional y moral hacia la misma.
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CONCLUSIONES

La satisfaccion laboral es de gran importancia en las organizaciones, ya que
permite comprender la situacion de los trabajadores en su entorno laboral y su
percepcion del mismo. En la actualidad, Venezuela atraviesa una situacion econdmica
inestable que impacta directamente a las organizaciones y al comercio. Esta
problematica afecta a los trabajadores y, por ende, su satisfaccion laboral, la cual no
solo incide en el bienestar de los empleados, sino que también tiene un impacto

directo en la productividad, el desempefio y el compromiso laboral.

La presente investigacion se ha originado a raiz de esta situacion, cuyo propodsito
principal de este estudio fue analizar la satisfaccion laboral de los trabajadores en el
area de servicio de atencion al cliente de un centro comercial ubicado en el estado
Carabobo, y el nivel de compromiso con respecto a su trabajo. Para dar cumplimiento
a dicho objetivo se realizd una profunda revision documental para conocer los
factores que conforman la satisfaccion laboral, el compromiso organizacional y sus

teorias.

Asimismo, para conocer la satisfaccion y compromiso de los trabajadores del area
de servicio al cliente de un centro comercial se aplicd un cuestionario en donde la
informacion obtenida estuvo destinada a dar respuesta a los objetivos especificos de

la investigacion, cuyos resultados se resefian a continuacion.
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Objetivo especifico N° 1: Identificar los factores intrinsecos presentes en el
contenido del trabajo de trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de

un centro comercial.

Para abordar este objetivo, se llevo a cabo una investigacion basada en los factores
de motivacion o intrinsecos propuestos por Frederick Herzberg. Para identificar
dichos factores, se establecieron las dimensiones de desarrollo personal y desempefio

de las tareas.

En la dimension de desarrollo personal, los trabajadores de atencion al cliente
muestran una satisfaccion considerable en relacion a los indicadores de felicidad en el
trabajo y oportunidades de crecimiento. Sin embargo, la realizacion personal parece

ser un area de mejora para las organizaciones involucradas.

En cuanto al desempefio de las tareas, los indicadores del trabajo en si mismo y la
responsabilidad, se observa que la mayoria de los trabajadores perciben su labor
como importante, disfrutan las actividades que realizan y se sienten utiles con su

trabajo.

En general, se identifica que el desempefio de las tareas y el desarrollo personal
son factores presentes en el trabajo de los trabajadores objeto de estudio. Aun asi es
necesario mantener el enfoque en la identificacion y abordaje de las areas de

insatisfaccion, para elevar aun mas la satisfaccion laboral.

Objetivo especifico N° 2: Describir los factores extrinsecos presentes en el
ambiente de trabajo de trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un

centro comercial.
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Las dimensiones establecidas para describir los factores extrinsecos de higiene
fueron las siguientes: Condiciones fisicas, beneficios laborales, politicas

administrativas, relaciones sociales y relacion con la autoridad.

En las condiciones fisicas, se tiene como indicador la comodidad dentro del
trabajo, el ambiente fisico y la distribucion fisica. En el ambiente laboral, se evidencia
que la distribuciéon del ambiente fisico facilita la realizaciéon de las labores y
proporciona un entorno confortable, con la presencia de aire acondicionado, buena
iluminacion y espacios de trabajo adecuados. Aunque la mayoria de los trabajadores
se sienten comodos y perciben las comodidades para el buen desempefio de sus tareas
diarias, hay ciertos aspectos, como la percepcion de la inigualable de la comodidad
del ambiente y la falta de ciertas facilidades en algunas tiendas, que podrian ser areas

de mejora para prevenir aun mas la insatisfaccion laboral.

En cuanto a los beneficios laborales, la remuneracion, se observa que la
percepcion de los trabajadores es variada. Existe indecision o desacuerdo
significativos en cuanto a si el sueldo es aceptable y si permite cubrir las expectativas
econdomicas. Es necesario considerar una mejor remuneracion para evitar la

insatisfaccion.

En las politicas administrativas, se tienen los indicadores de mal trato, falta de
reconocimiento y horario inadecuado. Los resultados sugieren que las politicas
administrativas, especialmente en relacion con los horarios y el reconocimiento del
esfuerzo adicional, son consideradas como inadecuadas. Es importante considerar
implementar politicas administrativas que promuevan un entorno laboral mas e

insatisfactorio productivo.
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En relacion con las relaciones sociales, se conocié que las relaciones
interpersonales en el entorno laboral son percibidas de manera positiva por la mayoria
de los trabajadores encuestados, lo que influye positivamente en la confianza y evita

la insatisfaccion en el trabajo.

Y el ultimo indicador fue de la relacion con los jefes, que habla de la autoridad
refleja que, aunque la mayoria de los trabajadores no sienten insatisfaccion con estas
relaciones, existen areas de mejora, como el reconocimiento del esfuerzo de los

empleados, que podrian contribuir a un ambiente laboral atin mas positivo.

A partir de esta evidencia, se describio que algunos factores extrinsecos, como las
condiciones fisicas, las relaciones sociales y la relacion con la autoridad, parecen
estar mayormente presentes para evitar la insatisfaccion laboral. Sin embargo, los
beneficios laborales y las politicas administrativas requieren una mayor atencion y

mejora para promover un mejor ambiente laboral.

Objetivo especifico N°3: Determinar el nivel de compromiso que poseen los

trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un centro comercial.

Para el tercer objetivo se determinaron tres componentes de compromiso
organizacional, los cuales fueron los siguientes: Componente afectivo, componente

de continuidad y componente normativo.

En el componente afectivo se evidencié que aunque la mayoria de los trabajadores
experimentan un sentimiento hacia la organizacidn, existe cierta ambigiiedad en las
respuestas que puede reflejar una falta de identificacion con el trabajo o de un

compromiso afectivo. Esto sugiere que los trabajadores pueden no estar seguros de
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sus sentimientos y vinculo emocional hacia la organizacion, lo que puede deberse a
distintos factores, como debilidades en aspectos de la cultura organizacional que

conlleva a fallas en procesos de identificacion con la organizacion a la cual pertenece.

En el componente de continuidad los resultados revelan que un porcentaje
significativo de los trabajadores no siente un fuerte deseo de permanencia en la
organizacion, motivado por el tiempo, la energia y el trabajo invertido en ella.
Ademas, la falta de un vinculo fuerte con la organizacion se refleja en la percepcion
de que abandonarla no representaria un cambio significativo en sus vidas. Estos
hallazgos indican una falta de compromiso de continuidad, posiblemente influenciada
por la ausencia de reconocimiento, la percepcion de oportunidades mas atractivas
fuera de la empresa y la falta de mecanismos que favorezcan la auto-realizacion

personal y profesional.

La dimension relativa al componente normativo, revelan debilidades en cuanto al
de apego moral hacia la organizacion por parte de los trabajadores, aunque la mayoria
de los encuestados no experimenta un fuerte conflicto moral, en caso de permanecer o
dejar la organizacion por motivos personales, también indican debilidades en cuanto

al sentimiento de gratitud, lealtad y obligacion hacia la empresa.

Estos resultados sugieren que el nivel de compromiso de los trabajadores
dedicados al servicio de atencion al cliente en el centro comercial que fueron objeto
de estudio se presenta como variable y puede estar influenciado por diversos factores
que afectan su relacion con la organizacion a la cual pertenece cada uno de los
encuestados, ya que es de hacer notar que los mismos si bien son parte del centro
comercial, son empleados de diferentes tiendas, lo que puede hacer la diferencia al

respecto.

94



En conclusiéon puede decirse que en base a los andlisis realizados sobre la
satisfaccion laboral de trabajadores dedicados al servicio de atencion al cliente de un
centro comercial, se han identificado una combinacion de aspectos positivos que los
motivan y generan satisfaccion, asi como areas de mejora que requieren atencion para

evitar la insatisfaccion.

Los aspectos positivos reflejan el reconocimiento de ciertos elementos en el
contenido del trabajo que contribuyen al bienestar y la satisfaccion de los
trabajadores. Sin embargo, las areas de mejora sugieren la presencia de desafios o
deficiencias que podrian impactar negativamente en la satisfaccidbn y compromiso

laboral.

En cuanto al compromiso organizacional de estos trabajadores, los resultados de
esta investigacion permiten concluir que se sugieren aspectos que se presentan como
areas de mejora, producto del hecho de que se encontrd un nivel compromiso neutro y
pocos comprometidos con las organizaciones implicadas. Este nivel de compromiso,
revelan un margen de gestion para propiciar y mejorar la relacion entre los
trabajadores y sus organizaciones con el fin de promover un compromiso mas solido

y duradero.
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RECOMENDACIONES

Brindar oportunidades concretas para el desarrollo personal de los
trabajadores, asi como para la realizacion personal en el entorno laboral.
Proponer estrategias para evitar las actividades repetitivas en el trabajo.
Realizar evaluaciones exhaustivas de las condiciones fisicas en el lugar de
trabajo, asegurando que se promueva un ambiente comodo y propicio para el
desempefio laboral.

Proponer estrategias para mejorar la remuneracion, asi como la
implementacion de bonificaciones adicionales que reconozcan el esfuerzo y la
dedicacion de los trabajadores.

Emplear horarios rotativos para no sobrepasar las 8 horas de trabajo
establecidas en la ley.

Proponer estrategias para fomentar un liderazgo empatico, comunicativo y
colaborativo entre jefes y trabajadores.

Promover un ambiente de trabajo donde la comunicacion sea abierta y se
fomente la retroalimentacion constructiva entre los empleados y sus
superiores.

Brindar estrategias para promover el sentido de pertenencia y compromiso
con los objetivos organizacionales.

Implementar pautas para promover un ambiente de trabajo que fomente la
autonomia, la creatividad y la responsabilidad individual .

Se debe mantener un enfoque constante en la identificacion y abordaje de las
areas de insatisfaccion, con el objetivo de evitar la insatisfaccion y elevar aun
mas la satisfaccion laboral. Esto puede lograrse a través de encuestas

periddicas, sesiones de retroalimentacion y programas de mejora continua.
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Anexo A

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL SL-SPC

I. FICHA TECNICA

aNombre del Test - Escala de satisfaccion Laboral

b. Nombre del Autor : Sonia Palma Carrillo.

. Particularidad : Instrumento de exploracion Psicologica.

d. Objetivo : Evaluar el nivel de satisfaccion laboral de trabajadores
e Estructuracion : La prueba tiene 7 factores:

Factor I: Condiciones Fisicas y/o Materiales
Factor II: Beneficios Laborales y/o Remunerativos
Factor lll: Politicas Administrativas

Factor IV; Relaciones Sociales

Factor V. Desarrolio Personal

Factor VI: Desempefio de Tareas

Factor VII: Relacidn con la Autoridad

Il. CARACTERISTICAS DEL INVENTARIO

@ ~ o a0 o

Escala tipo Lickert.

Consta de 36 items.

Administracién: individual y_colectiva.

Tiempo: Aproximadamente 20 minutos.

Utilidad: Elaboracion de planes de intervencion a nivel organizacional.

Edad: 17 en adelante.

Datos Normativos: Se utilizan los datos proporcionados por la muestra original (952
empleados), expresados en percentiles

CALIFICACION:

El puntaje total resulta de sumar las puntuaciones alcanzadas en las respuestas a
cada item; el puntaje que se puede alcanzar oscila entre 36 y 180. Los puntajes altos
significan una "satisfaccion frente al trabajo” y los puntajes bajos una "insatisfaccion
frente al trabajo”.
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Anexo B

FICHA TECNICA
NOMBRE: Cuestionario de Compromiso Organizacional (CCO)
AUTOR Y ANO: Meyer, Allen y Smith (1993)

CONSTRUCTO QUE EVALUA: Compromiso Organizacional que presentan los
individuos con su organizacion.

TIEMPO DE APLICACION: 15 minutos aproximadamente

EDADES DE APLICACION: 18 afios en adelante

FORMA DE APLICACION: se puede aplicar de manera individual o colectiva
LUGAR DE BAREMACION Y ESTANDARIZACION: Estados Unidos
VARIABLES EN LAS QUE SUBDIVIDEN LOS BAREMOS:

Sexo, edad

SUSUTENTO TEGRICO

CONCEPTUALIZACION DEL CONSTRUCTO A EVALUAR.

Compromiso Organizacional:

Por su parte, Meyer y Allen (1991) definieron el compromiso como un estado
psicologico que caracteriza la relacion entre una persona y una organizacion, la cual
influye en la decision para continuar en la organizacion o dejarla.

Seglin Mowday (1999), el compromiso organizacional es una fuerza de identificacion
que proviene de la participacion activa de un individuo en una empresa. Su potencia
origina que las personas comprometidas terminen por creer y aceptar las metas y
valores de la organizacion, como también, contar con su disposicion de trabajo para
lograrlo, y su sentido de pertenencia con la institucion.

También, Chiavenato (como se citd en De la Puente, 2017) la menciona como un
elemento volitivo que posee el trabajador hacia su organizacion y conduce su empefio
para el logro de las metas y/u objetivos planteados.

En el caso de ser un instrumento que evalia un constructo, que se divide en factores, elaborar
un cuadro explicativo de cada uno de los factores que evaliia el test con sus conceptualizaciones
desde diferentes autores, minimo tres
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Anexo C
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Anexo E

N° ITEMS TA | DA ED | TD
1 La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita
la realizacion de mis labores.
) Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que
realizo.
3 El ambiente creado por mis compaiieros es el ideal
para desempenar mis funciones.
4 Siento que el trabajo que hago es justo para mi
manera de ser.
5 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier
otra.
6 | Mi(s) jefe(s) es (son) comprensivo(s).
7 | Me siento mal con lo que gano.
8 | Siento que recibo de parte de la entidad mal trato.
9 | Me agrada trabajar con mis compafieros.
10 | Mi trabajo permite desarrollarme personalmente.
11 | Me siento realmente util con la labor que realizo.
12 Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido
alguna consulta sobre mi trabajo.
13 | El ambiente donde trabajo es confortable.
14 | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.
15 La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan
explotando.
16 Prefiero tomar distancia con las personas con las que
trabajo.
17 | Me disgusta mi horario.
18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.
19 Las tareas que realizo las percibo como algo sin

importancia.
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20

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del
trabajo.

21

La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo
es inigualable.

22

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdmicas.

23

El horario de trabajo me resulta incomodo.

24

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro
grupo de trabajo.

25

Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26

Mi trabajo me aburre.

27

La relacion que tengo con mis superiores es cordial.

28

En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo
comodamente.

29 | Mi trabajo me hace sentir realizado.

30 | Me gusta el trabajo que realizo.

31 | No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).

3 Existen las comodidades para un buen desempefio de
las labores diarias.

33 No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las
horas reglamentarias.

34 Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo
mismo(a).

35 | Me siento complacido con la actividad que realizo.

36 Mi(s) jefe(s) valora(n) el esfuerzo que hago en mi

trabajo.
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Anexo F

Ne ITEMS TA | DA ED | TD
1 | Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa.
2 | Me siento ligado emocionalmente a mi organizacion.
3 No me siento plenamente integrado a mi
organizacion.
4 Realmente tomo los problemas de la empresa como
mios.
5 Esta empresa significa personalmente mucho para
mi.
6 No experimento un fuerte sentimiento hacia mi
organizacion.
7 Estaria feliz de trabajar por mucho mas tiempo en
esta empresa.
g Siento como si tuviera muy pocas opciones de
trabajo.
Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la
9 | organizacion, hubiera considerado otras
organizaciones.
10 Seria para mi muy duro dejar esta organizacion asi lo
quisiera.
1 Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir
de la organizacion.
Hoy pertenecer en esta organizacion es una cuestion
12 .
tanto de necesidad como de deseo.
13 | Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora.
14 | No abandonaria a mi empresa en estos momentos.
15 | Estoy en deuda con la organizacion.
16 | Esta organizacion merece mi lealtad.
17 Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria
bien si dejara mi organizacion.
18 | No siento obligacion alguna de permanecer.
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