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RESUMEN

En el presente estudio se investigd la relacién entre el apoyo organizacional percibido y el
compromiso organizacional, junto con el papel que cumplen las variables sociodemograficas edad, sexo,
antigliedad, nivel de instruccién y tipo de empresa. Los participantes fueron 101 empleados de una
empresa outsourcing en tecnologia de la informacién.Se trata de un estudio correlacional de tipo no
experimental, enmarcado dentro del disefio de investigacion expost-facto y transversal. Para recopilar la
informacién se aplicaron dos instrumentos; para medir compromiso la “Escala de Compromiso Afectivo,
Normativo y Continuo” de Allen y Meyer (1990) en la version revisada, traducida y adaptada por Aleman y
Gonzalez (1997) y para la medicion de Apoyo el “Estudio de Apoyo Organizacional Percibido” creado en
1986 por Eisenberger et al., la version revisada, traducida y adaptada por Marbeti (2001). Se encontrd
una moderada de percepcién de apoyo y compromiso organizacional, caracterizada por una mediana
identificacion y lealtad de los empleados. Los resultados obtenidos confirmaron la existencia de una
relacion positiva y significativa entre el apoyo percibido y el compromiso organizacional, sin embargo no
se encontraron diferencias estadisticamente significativas en lo referente al comportamiento con las
variables sociodemograficas. Con respecto a las dimensiones que componen el compromiso se encontrd
un mayor nivel de compromiso afectivo, seguido por el de continuidad y por dltimo el normativo en menor
medida. Finalmente en cuanto al apoyo organizacional percibido y los factores del compromiso
organizacional, la relacién encontrada fue positiva y directa con la dimension afectiva y el de continuidad,

mientras que la hallada con el componente normativo fue negativa e inversa.

Palabras clave: Compromiso Organizacional, Apoyo Organizacional Percibido, Outsourcing, Contrato

Psicolégico, Teoria del Intercambio Social.
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ABSTRACT

In the present study we investigated the relationship between perceived organizational support and
organizational commitment, along with the role that sociodemographic variables age, sex, age and
educational level. Participants were 101 employees of a company outsourcing in information
technology. This is a correlational study of non-experimental, part of the research design and ex-
post-facto cross. To gather information two instruments were applied, to measure the scale
commitment "Afective, Continuance and Normative Commitment Scale" Allen and Meyer (1990) in
the revised version, translated and adapted by German and Gonzalez (1997) and for measuring
support the "Perceived Organizational Survey of support (SPOS)" created in 1986 by Eisenberger
et al., the revised, translated and adapted by Marbeti (2001). There was a moderate perceived
organizational support and commitment, characterized by a median identification and employee
loyalty. The results confirmed the existence of a positive and significant relationship between
perceived support and organizational commitment, however we found no statistically significant
differences in behavior with regard to sociodemographic variables. With respect to the dimensions
that make the commitment was found higher levels of affective commitment, followed by the
continuity and finally the regulatory lesser extent. Finally in terms of perceived organizational
support and organizational commitment factors, the relationship found was positive and direct the

affective and continuity, while that found with the normative component was negative and reverse.

Keywords: organizational commitment, perceived organizational support, outsourcing,

psychological contract, social exchange theory.
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INTRODUCCION

El mercado global actual caracterizado por la competitividad y el dinamismo
exige de las organizaciones nuevas estrategias productivas, basadas en politicas
de crecimiento y sistemas de organizacion del trabajo adaptados al cambio e
incremento de la productividad bajo la premisa de reduccion de costes. Una de
estas estrategias es la externalizacion de alguna fase del proceso productivo
mediante el outsourcing (Caballero y Blanco, 2007).

El outsourcing tiene claras ventajas, ya que permite agilizar y economizar
el proceso productivo y se ha convertido en un negocio rentable, se trata de la
alianza con una organizacion que realice servicios secundarios o de apoyo para el
negocio, con mayor calidad, eficiencia y un menor costo; el problema radica en
gue los trabajadores son contratados por empresas especializadas distintas a
aquella donde prestan sus servicios (Ruiz, 2005).

Esta estrategia gerencial definida como descentralizacion productiva usada
por las empresas como una estrategia de flexibilizacion, se basa en la busqueda
de trabajadores con un comportamiento flexible y una mayor capacidad de
adaptacion al entorno; es decir, se demanda a los trabajadores de una serie de
competencias que le permitan cooperar de forma activa como condicion necesaria
para alcanzar los objetivos productivos de su organizacion. La critica a este
sistema radica en que su gestién debe ser capaz de equilibrar las necesidades de
individualizacion y las expectativas sociales de los trabajadores con las
necesidades y expectativas de rentabilidad de la organizacion (Caballero y Blanco
2007).

Segun Robbins (2004) uno de los elementos importantes para entender
esta interrelacién son las actitudes, pues influyen en el comportamiento de las
personas en el trabajo; el compromiso organizacional es una de ellas y es la
variable mas empleada a la hora de analizar la lealtad y la vinculacién de los
empleados con su organizacion. Los autores Allen y Meyer (1990), plantean que
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el compromiso es visto como el estado psicolégico que incluye las caracteristicas
de los empleados y su relacion con la organizacion y el alcance de decidir

continuar formando parte de la membrecia de la misma.

Para que este vinculo con la organizacién se forme y se haga solido, se
encuentran una serie de variables que propician su formacion, siendo una de las
mas importantes el apoyo organizacional percibido, pues este compromiso no
depende solo de las caracteristicas intrinsecas del empleado, sino del valor que
segln su percepcion, la organizacion a la que pertenece le ofrece por su

desempeiio (Manfredi y Tovar, 2004).

El autor Mc Cook (2002, c.p. Biaggini y Mendoza, 2005) define la
percepcion de apoyo organizacional como el conjunto de creencias que tiene el
individuo, de que su organizacion valora sus contribuciones y se interesa por su
bienestar. Por orto lado los autores Wayne, Shore y Liden indican que segun la
teoria del intercambio social cuando el individuo percibe que le atienden, y se
preocupan por ellos, se siente obligado a corresponder y realizar comportamientos
y actitudes que demuestren satisfacciébn y compromiso hacia la organizacion
(Biaggini y Mendoza, 2005).

Los aportes de esta investigacion son de particular interés para la
Psicologia Organizacional, pues se busca entender el comportamiento del hombre
como empleado de este tipo de empresas bajo un contexto de ambiguedad en la
relacion laboral, ya que el trabajador pertenece a una empresa que e€s
responsable de su entrenamiento y cancelacion de salarios y beneficios, mientras
labora en una organizacién usuaria, con la que se relaciona directamente
(Cérdoba, 2005). Adicionalmente el estudio pretende ampliar la gama de variables
estudiadas en poblaciones venezolanas. Por ello la presente investigacion
correlacional de tipo no experimental, enmarcada dentro del tipo de investigacion
expost-facto y transversal, tiene como objetivo indagar si existe relacién entre el
apoyo organizacional percibido y el compromiso organizacional en los empleados
de una empresa outsourcing en tecnologia de la informacion. Se espera ademas,

conocer el grado de compromiso organizacional y de apoyo organizacional
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percibido en los empleados de la empresa; explorando también el comportamiento
de estas variables, segun las variables sociodemograficas edad, nivel de
instruccion, antigliedad y tipo de empresa cliente.
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.  MARCO TEORICO

En este capitulo se ofrece un breve recorrido por la literatura relacionada
con cada una de las variables de estudio en esta investigacion. Se definiran y se
describirdn los modelos y teorias fundamentales y adicionalmente se har&
referencia a las investigaciones que se han llevado a cabo en torno a esas

variables.

2.1. Compromiso Organizacional

El estudio del compromiso organizacional se considera una variable
importante dentro del area organizacional, por su influencia sobre el
comportamiento de las personas en el lugar de trabajo y aunque se pueden
observar esfuerzos por describir de forma clara el constructo, aun es dificil tener
una definicion del compromiso, que sea de consenso general y que permita el

entendimiento del mismo (Gallardo, 2008).

Como consecuencia de esto diversos autores han propuesto definiciones
entre las que destacan: Buchanan (1974, p. 533) plantea que el compromiso es
“una adhesion afectiva, devota a los objetos y valores de una organizaciéon”; por su
parte Kanter (1986, p. 500) lo define como un “fendbmeno caracterizado por la
voluntad de los actores sociales para dar su energia y lealtad a los sistemas
sociales”, sin embargo para O’'Reilly y Chatman (1986, p. 493) “ el compromiso
organizacional es concebido como la adhesion psicologica sentida por la persona
hacia la organizacion”, mientras que para Porter et al. (1974, p. 604) es “el grado
relativo de identificacion e involucramiento de un individuo para con una
organizacion particular”, en contraste con Becker (1960, p. 33) quien describe el
compromiso como una disposicibn a acoplarse “en lineas consistentes de
actividad” y finalmente Wiener (1982) ve el compromiso como un constructo de
intervencion actitudinal que media entre ciertos antecedentes y efectos (c.p.
Vasquez, 2001).
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En cuanto a la naturaleza del constructo, Andrade, Betanzos y Paz (2006)
dividen las investigaciones sobre el compromiso organizacional en tres

aproximaciones tedricas:

La primera es la teoria del intercambio social, donde se ve el compromiso
como el resultado del intercambio de las contribuciones del empleado por
beneficios e incentivos que recibe de la empresa; en este mismo orden de ideas
Becker (1960) define el compromiso organizacional, como el “vinculo que
establece el individuo con su organizacion, fruto de las pequefias inversiones
(side-bets) realizadas a lo largo del tiempo” (p. 63, c.p. Andrade y cols., 2006).
Segun Becker, de esta forma la persona se compromete con la organizacién por
una decision individual, para obtener ganancias e inversiones asociadas a la
participacion y al esfuerzo, por ello salir de la organizacién significaria para el
empleado sacrificar la inversion de los recursos que se tomaron. Esta faceta
también ha sido denominada dimension calculada o de continuidad y McGee y
Ford (1987) agregan que se divide en dos factores: un componente de alto
sacrificio personal relacionado a los costos de renunciar la organizacion y un
componente de escasez de alternativas percibidas asociado con las pocas
posibilidades de hallar un empleo que pueda suplir la alternativa vigente (c.p.
Frutos y cols., 1998).

Por otra parte desde la perspectiva del vinculo afectivo el compromiso se
define como una actitud manifestada a través del enlace emocional y psicolégico
entre el individuo y su organizacién. Esta unién implica la identificacion con los
objetivos y valores de la organizacion, la contribucion para el alcance de las metas
y objetivos de la ésta y el deseo de ser miembros de la misma; de este modo los
individuos fuertemente comprometidos se identifican e implican con los valores y
metas de la organizacion y manifiestan un deseo de continuar en ella (Buchanan,
1973, c.p. Frutos y cols. 1998). Esta dimensidén también es conocida como la
faceta actitudinal del compromiso y los autores Mowday, Steers y Porter (1979) la
definen como la fuerza relativa de una identificacidn individual e implicacion con

una organizacion en particular” (p. 311, c.p. Andrade y cols., 2006).
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Finalmente, desde la teoria de la atribucion Wiener explica que el
compromiso organizacional es el sentimiento de obligacion moral de permanecer
en la organizacién (1982, c.p. Frutos y cols., 1998). Es también conocida como la
dimension normativa y es definida por Reichers (1985) como la obligacion
adquirida por el empleado al realizar ciertos actos que son deliberados, explicitos
y necesarios (c.p. Andrade y cols., 2006). Dentro de esta perspectiva se plantea
gue el empleado se enfoca en cumplir con su organizacién no solo porque esta
contratado, sino porque cree hacer lo correcto, por lo que hay una obligacion a ser

leal para evitar la desaprobacién social (c.p. Andrade y cols., 2006).

2.1.1. Modelos Teo6ricos del Compromiso Organizacional

En otro orden de ideas aunque no existe un consenso generalizado sobre
cuales y cuantas son las dimensiones que explican el constructo Ayenza y
Gozales (2007) establecen tres divisiones, segun la amplitud del concepto (ver
tabla 1).

Tabla 1.
Evolucién del Concepto Compromiso Organizativo (tomada de Ayenzay
Gonzalez, 2007).

é?npclgggo Autor Aplicacion Empirica
Lyman, Steers, Mowday, (1974); Mowday
et al. (1979); Morris, Sherman (1981),
Unidimensional: Angle, Perry (1983); Stumpf, Hartman
Compromiso Poter et al. (1979) (1984); Lincoln, Kallenberg (1985), Curry,
Afectivo Wakefield, Price, Mueller (1986); Jonhston
et al. (1987); Pierce, Dunham (1987);
Michaels et al. (1988)
Compromiso Meyer y Allen (1984)
Afectivo y Continuo  Mathieu y Zajac (1990)
Doble Compromiso en
Dimension Valores y Angley Perry (1981)

Compromiso de Meyery Schoorman (1992, 1998)
Permanencia
Triple Compromiso
Dimensién Afectivo, Continuo y

Meyer y Allen (1990)
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Normativo
Compror_mso de Modelo de O’Really y Chatman (1986)
Conformidad, ) , ;

s Harris, Hirschfeld, Field y Mossholder
Identificacion e

e (1993)

Internalizacion
Compromiso
Afectivo, Moral y Jarosetal. (1993)
Continuo
Compromiso Moral,
Calculativo y Penleyy Gould (1988)
Alienante

Como se ve en la tabla 1, existe una variedad de opiniones referente al
namero de dimensiones que conforman el compromiso organizacional, por ello a
continuacién se explican los principales modelos tedricos, para de esta forma
observar la evolucion del constructo desde la concepcidn unidimensional hasta el

enfoque multidimensional actual:

2.1.1.1. Modelo Unidimensional de Porter, Steers, Mowday y Boulian

Porter et al. (1974) eran los referentes para la comunidad académica en
cuanto al compromiso organizacional, con su definicién se centraron en estudiar el
compromiso hacia la organizacién como una actitud de los empleados, teniendo
en cuenta que el compromiso debia significar algo mas que lealtad pasiva (c.p.
Gallardo, 2008). Aunque describian el compromiso como una variable
unidimensional centrada en el factor afectivo, lo caracterizaron con tres
dimensiones: la creencia y aceptacion de las metas de la organizacion, el deseo
de esforzarse por representar a la organizacion y la intencién de permanecer en la
misma. Desarrollaron para esto en instrumento OCQ (Organizacional Commitment
Questionnaire) que incluia 15 items con un Unico factor (Gallardo, 2008). Si bien el
instrumento ha tenido buenas propiedades psicométricas, ha sido criticado por su
falta de homogeneidad (Benkhoff, 1997) y por reflejar mas comportamientos como
la rotacién y el desempefio que las actitudes del compromiso (Bozeman y
Perrewe, 2001; O’'Reilly y Chatman, 1986; Reichers, 1985; c.p. Gallardo, 2008).
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2.1.1.2. Modelo de O’'Reilly y Chatman

Por su parte en 1986, O'Reilly y Chatman (c.p. Gallardo, 2008) plantean
gue el compromiso refleja el vinculo psicolégico que une al individuo con la
organizacion, pero aclaran que la naturaleza de este vinculo puede diferir y tomar

tres formas a las que llamaron:

e Conformidad: sucede cuando se adoptan actitudes y conductas para
seguir recompensas especificas

e Identificacion: cuando los empleados sienten orgullo al ser parte del
grupo y respetan sus valores pero sin considerarlos como propios.

e Interiorizacion: ocurre cuando los valores del individuo y la organizacion

coinciden.

Este enfoque significo el inicio del estudio del compromiso como una
variable multidimensional, sin embargo mostré dificultad para distinguir entre la
identificacion y la interiorizacion, incluso en investigaciones posteriores lo autores
combinaron estas dos dimensiones para crear el compromiso normativo (Caldwell
et al, 1990; O'Reilly et al., 1991; c.p. Gallardo, 2008).

2.1.1.3. Modelo Multidimensional de Allen y Meyer

Finalmente Allen y Meyer (1990) definieron el compromiso organizacional
como un estado psicolégico que caracteriza la relacion del empleado con su
organizacion y tiene implicacion en su decision de mantener o no su condicién de
ser miembro de ella. Este modelo recoge los puntos que han dominado el estudio
del compromiso organizacional: la unidn afectiva, los costes asociados con dejar
la organizacion y el sentimiento de obligacién, por ello su gran contribucién
cosiste la unificacion de las diversas posturas que existian para entender el
constructo (Gallardo, 2008).
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Los mismos autores en el aflo 1984 propusieron un modelo bidimensional
del compromiso donde distinguen entre el compromiso afectivo y el compromiso
de continuidad y posteriormente en el afio 1990, Allen y Meyer agregan el
compromiso normativo a su teoria, recalcado asi la naturaleza multidimensional

del constructo. A continuacién se describen los tres factores del modelo:

a. Componente Afectivo

La forma méas extendida de compromiso de la organizacion en la literatura
es aquella en la que el compromiso hace referencia a la union afectiva o
emocional hacia la organizacion y refleja la identificacion, implicacion y disfrute de
membrecia, por ello los trabajadores con este tipo de compromiso se sienten
orgullosos de pertenecer a la organizacion Allen y Meyer (1990). Ademas los
autores plantearon que el compromiso afectivo es “la forma més deseable de
compromiso y que las organizaciones estan, probablemente, mas dispuestas a

inculcar a sus trabajadores” (Allen y Meyer, 1997, p. 67, c.p. Gallardo, 2008).

El compromiso afectivo se desarrolla mediante dos procesos: la satisfaccion
de las necesidades personales y el proceso de la racionalidad retrospectiva. La
satisfaccion de las necesidades implica que el compromiso afectivo se desarrolle
en base a experiencias psicolégicamente recompensables para el empleado,
mientras que la racionalidad retrospectiva surge cuando los empleados se unen a
la organizacién por su propia voluntad y hacen publica su escogencia (su decision
no es facil de revocar), por ello tomar acciones bajo estas condiciones y estar
destinados a contar con la organizacion, los lleva a justificar retrospectivamente
sus acciones al desarrollar apego emocional hacia la misma (Allen y Meyer, 1997,
c.p. Manfredi y Tovar, 2004).
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b. Componente de Permanencia

Allen y Meyer (1990) adicionalmente explican que aunque para algunos
autores, esta dimensién juega un papel minimo en la conceptualizacién del
compromiso, este factor es relevante debido a su relacién con la necesidad de
identificar los costos (financieros, fisicos y psicologicos) y las oportunidades de
encontrar otro empleo en caso de que la persona decida dejar la organizacién. Es
decir, el trabajador se siente vinculado a la institucién porque ha invertido tiempo,
dinero y esfuerzo, dejarla implicaria perderlo todo; asi como también percibe que
sus oportunidades fuera de la empresa se ven reducidas, incrementandose asi su

apego con la misma.

Es importante recalcar que “ni las inversiones ni las alternativas tendran
impacto sobre el compromiso calculador a menos que o hasta que el empleado se
percate de ellas y de sus implicaciones” (Allen y Meyer, 1997, p. 58, c.p. Marquez,
1998), a esto se le conoce como proceso de reconocimiento, y se basa en la
necesidad de que los empleados sean conscientes de las oportunidades y
ventajas acumuladas que perderian si deciden irse de la organizacion y el

reconocimiento de las alternativas que pueden encontrar.

c. Componente Normativo

Por ultimo, un enfoque menos comun ha sido ver el compromiso como la
obligacién del empleado de permanecer en la organizacion, a consecuencia de
experimentar una sensacion de deuda hacia la empresa, por haberle dado una
oportunidad o recompensa (Allen y Meyer, 1990). Posteriormente los mismos
autores seflalan que este componente no se ubica y limita en la entrada del
individuo a la organizacion, sino mas bien se basa en un proceso de
internalizacién de las presiones que los individuos han sentido durante sus
interacciones tempranas (con familiares y cultura) y sus procesos de socializaciéon

dentro de la organizacion, las cuales en ambos casos son muy variadas y guian
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las actitudes y conductas de cada persona (Allen y Meyer, 1997, c.p. Manfredi y
Tovar, 2004).

Por su parte Gouldner (1960) y Rousseau (1995) sugieren que el contrato
psicolégico es el responsable del involucramiento de tipo normativo, pues se
establecen una serie de obligaciones entre empresa y trabajador, consideradas
importantes y por tanto respetadas a no ser que sean quebrantadas por alguna de
las partes (Allen y Meyer, 1997, c.p. Manfredi y Tovar, 2004). EI componente
normativo también se ve influido por la percepcion que tenga el trabajador de las
inversiones que la organizacion le hace directamente o las que estan dirigidas a
mejorar la calidad de vida de su grupo familiar, resultando de la evaluacién de
estos beneficios un sentimiento de deuda moral en la medida que se considere
dificil retribuirle a la organizacion la ayuda recibida (Allen y Meyer, 1997, c.p.
Manfredi y Tovar, 2004).

En resumen se puede decir que los empleados con un compromiso afectivo
fuerte permanecen en la organizacién porque asi lo desean, los que tienen mayor
compromiso de permanencia lo hacen porque lo necesitan y las personas con
mayor compromiso normativo permanecen en la organizacion porque siente la
obligacién de hacerlo. Lo cual no significa que existan tres variables distintas, sino
una variable formada por tres dimensiones, que no son excluyentes entre si y
pueden ser experimentadas al mismo tiempo en diferentes grados, por ello los
autores sugieren que cada uno de estos tres componentes se desarrolla con cierta
independencia de los demés en funcion de antecedentes distintos (Allen y Meyer,
1990).

El instrumento de compromiso organizacional desarrollado por Allen y
Meyer (1990) ha sido aplicado anteriormente en varios estudios llevados a cabo
en organizaciones venezolanas, presentando en su mayoria un nivel moderado de
compromiso organizacional y sus dimensiones. Igualmente la tabla 2, refleja que la
media del componente afectivo es la mayor en los diversos estudios, seguida de la
media del componente normativo y por ultimo la media del componente de

continuidad. También se puede observar que los niveles de compromiso
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las caracteristicas personales y

organizacionales, asi como del entrono en el cual se encuentre enmarcada la

organizacion.

Tabla 2.

Datos Descriptivos. Medias obtenidas en Estudios sobre el Compromiso
Organizacional realizados en Venezuela.

Autores Muestra Afectivo | Normativo | Continuidad | Global
Alemény 125 trabajadores de una
Gonzélez empresa ferretera del| 34.23 31.12 27.15 92.50
(1997) sector privado.
215 empleados del area
Ricoy de ventas de una
Rodriguez empresa productora y | 37.77 32.19 27.12 97.08
(1998) distribuidora de
alimentos.
92 empleados de la
Pérez empresa Xerox de
(1999) Venezuela de la sede de 449 3.58 3.56
Caracas.
Durrego y 92 trabajadores de una
Echeverria | compafiia de seguros 5.21 4.79 4.37
(1999) ubicada en Caracas.
263 Empleados de una
Vazquez empresa privada del
(2001) sector bancario ubicada 514 4.72 4.03 4.63
en Caracas.
40 empleados de una
Marin empresa del sector
(2003) petroquimico ubicada en 4.68 4.10 4.46 441
caracas.
210 funcionarias
Manfredi y policiales de todos los
Tovar cuerpos de seguridad 47.7 334 73.92
(2004) municipales ubicados en
Caracas.
L 376 empleados de una
Biaggini y empresa encargada del
Mendoza pre g 37.96 25.07 16.64
(2005) semmo de la salud,
ubicada en Caracas.
130 empleados de una
Vila (2005) | empresa del sector 4.77 411 4.28 4.31
Financiero.
220 trabajadores que
Flores y laboran en empresas del
Rodriguez . . 4.25 4.45 4.62 4.44
sector privado dedicadas
(2006) .
a la produccion,
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comercializacion de
alimentos.
321 docentes
Pereira y pe_rtenecientes a 8
. unidades educativas
Ronddn . 31.45 24.73 29.87
(2006) privadas del _ Ed_o.
Carabobo y  Distrito
Capital.
Castro y 206 empleados _de
Femnandez | SMPresas de seguridad 37.42 34.25
(2007) m_dus_:trlal ut_)lcadas en el
Distrito Capital.
207 trabajadores de una
Pedroza empresa de servicios
(2007) publicos ubicada en 541 3.99 4.88 8582
Caracas.
Nufiez y ,
Solano grzn F;::g:’ggloégito‘:?etiﬂa 5.26 4.57 3.89 4.57
(2008) '
217 empleados
Assandria y pertenecientes a 2
Piovesan | Smpresas  del sector| ,, 5y 26.42 21.89 70.74
(2008) farmacéutico 'y  dos
empresas de consumo
masivo.

Aungue el modelo de Allen y Meyer ha sido el mas investigado y aceptado
en nuestros dias, aun quedan cuestiones por resolver en cuanto a la articulacion
del constructo y sus tres dimensiones (Gallardo, 2008). Son dos las principales
debilidades del modelo:

- Similitud entre las dimensiones Afectiva y Normativa

Diversos autores han encontrado altas correlaciones entre el compromiso
afectivo y el normativo (Frutos y cols., 1998; Ko et al., 1997; Meyer et al., 2002;
c.p. Gallardo, 2008), lo que puede indicar que la dimension normativa es solo una
extension la dimensién afectiva, de ser asi, se cuestiona su contribucion al
compromiso y la utilidad de mantener estas dos dimensiones separadas dentro del
modelo (Cohen, 2003, c.p. Gallardo, 2008).
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Allen y Meyer conscientes de esta incongruencia en 1997 realizan una
modificacién a la escala, donde se borraron los items de menor peso en el factor
afectivo y la dimension normativa fue cambiada de enfoque, la cual en un principio
estaba basada en la internalizacién de presiones normativas para actuar segun los
intereses organizacionales y paso luego a centrarse en la obligacidon a permanecer
en la organizacion, sin hacer referencia a las presiones sociales de lealtad. A
pesar de esto las revisiones de las escalas conllevaron a una menor diferenciacion
y mayores problemas conceptuales, por ello Swailes en el afio, 2002 propone
cambiar el nombre de la escala normativa por lealtad o fidelidad y respecto al
componente afectivo, Cohen se pregunta “¢/hasta cuando la identificacion
continuara representando al compromiso? (Cohen, 2003, p. 69, c.p. Gallardo,
2008).

En el mismo orden de ideas, algunos autores venezolanos unificaron estas
dos dimensiones, uno de ellos fue Salvador en afio 2005, quien realiza un estudio
enfocado a validar el compromiso como una variable multidimensional y somete a
un analisis factorial las tres escalas planteadas por Allen y Meyer, encontrando
gue existen solo dos factores los cuales explican un 89% de la varianza total, por
ello la autora propone un nuevo factor llamado ético (compuesto por la fusién de
las dimensiones afectiva y normativa) y un segundo factor constituido por la
dimension de continuidad. Igualmente Castro y Ferndndez, el afio 2007 realizaron
un andlisis factorial y encontraron que el compromiso estd compuesto por dos

factores: compromiso el afectivo-normativo y el compromiso de continuidad.

- Ambigledad conceptual del Modelo de Continuidad

Frutos y cols. (1998) proponen validar el constructo de compromiso
organizacional como un concepto multidimensional, para ello compararon las
escalas propuestas por Allen y Meyer (1990) con cinco modelos diferentes del
compromiso organizacional mediante un ajuste factorial. Los resultados
evidenciaron que el modelo que mejor se ajusta y aumenta de forma significativa
la capacidad exploratoria del constructo es el modelo de las cuatro dimensiones
formado por: compromiso de continuidad uno (coste de abandono), compromiso
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de continuidad dos (bajas expectativas), compromiso afectivo y compromiso
normativo. Este cuatro factor resulta de dividir la dimension de continuidad en dos:
una asociada al coste personal de abandonar la organizacion y otra referida a las
bajas alternativas de conseguir otro empleo.

Por su parte Sawiles (2002) afirma que el compromiso normativo explica
porque los empleados permanecen en la organizacién, pero no es una forma de
compromiso real, el autor propone que se renombre a escala normativa por
percepcion de barreras de salida ya que a su parecer esto es realmente lo que
miden los items, planteando ademas que “es muy dificil imaginar a los directivos,
considerar que sus empleados estan comprometidos porque encuentran dificil
dejar la organizacion” (p. 169), en el mismo orden de ideas, Gonzalez y Gullén
concluyen que si verdaderamente el compromiso normativo implica que los
empleados se queden en la organizacion porque no tienen otra salida, entonces la

eleccion de quedarse no seria un acto voluntario (c.p. Gallardo, 2008).

Luego de analizar las diversas posturas existentes en la presente
investigacion se tomara como postulado de base el modelo de tres factores de
Allen y Meyer (1990), debido a que el mismo ha sido utilizado ampliamente en
varias investigaciones presentando solides psicométrica (Aleman y Gonzalez,
1997; Castro y Fernandez, 2007; Durrego y Echeverria, 1999; Marquez, 1998;
Marin, 2003; Pérez, 1999; Vazquez, 2001; Vila, 2005). Ademas Allen y Meyer
conscientes de los aspectos a mejorar del modelo, han realizado esfuerzos por
validar sus resultados, sin embargo recalcan la necesidad de realizar estudios
experimentales, cuasi-experimentales o longitudinales para verificar la direccion de
la causalidad entre las variables y ademas aplicar el modelo en diferentes paises
para comprobar su generalizacion y continuar investigando, afinando vy
enriqueciendo la teoria con nuevas investigaciones (Meyer, Herscovitch, Stanley y
Topolnytsky, 2002).
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2.1.2. Antecedentes, Consecuencias y Correlatos del Compromiso

Mathieu y Zajac (1990) realizaron un meta-analisis para examinar los
antecedentes, correlatos y consecuencias del compromiso organizacional, ellos
clasificaron los antecedentes en cinco grupos: caracteristicas personales, roles,
caracteristicas del trabajo, relaciones grupo lider y caracteristicas de la
organizacion y a su vez encontraron que el compromiso correlaciona de forma
significativa con la motivacion y la satisfaccion laboral. Por ultimo agruparon las
consecuencias en un grupo al que llamaron desempefio laboral donde situaron

ocho constructos y variables (ver anexo A).

Por su parte Allen y Meyer (1997, c.p. Aleman y Gonzalez) identificaron en
su modelo (ver anexo B) antecedentes distales que ejercen influencia sobre las
causas proximales. Entre las causas distales se encuentran: las caracteristicas de
la organizacién, las caracteristicas de las personales, las experiencias de
socializacion, la administracion y las condiciones ambientales y como
antecedentes proximales identificacion la experiencia laboral (relaciones, apoyo,
justicia y expectativas laborales), el status de rol (ambigiedad, conflictos y sobre
carga de trabajo) y el contrato psicoldgico (intercambio econémico y social). En
cuanto a los procesos, hacen referencia a las relacionadas con el efecto
(atribucion, racionalizacién, cumplir expectativas, trabajo adecuado a la persona y
necesidad de satisfaccion), los relacionados con las normas (expectativas y
obligaciones) y los relacionados con el costo (alternativas e inversiones).
Finalmente como consecuencias del compromiso organizacional sefalan la

retencion, la conducta productiva y el bienestar del empleado.

Posteriormente en un meta andlisis (ver anexo C) realizado en el afio 2002,
Meyer et al. identificaron la satisfaccion laboral, el involucramiento en el trabajo y
el compromiso ocupacional como variables correlacionadas con el compromiso y
como consecuencias encontraron la intencibn de abandono reflejada por la
reduccion del volumen del negocio, el comportamiento productivo (asistencia,

ciudadania y rendimiento) y el bienestar y salud del empleado
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A continuacion se expondran algunas variables consideradas como
antecedentes y consecuencias que han sido analizadas por distintas

investigaciones realizadas en Venezuela:

- Satisfaccion laboral: en varias investigaciones en el pais se encontr6 una

relacién directa y positiva con el compromiso organizacional (Biaggini y
Mendoza, 2005; Durrego y Echeverria, 1999; Manfredi y Tovar, 2004; Pereira
y Ronddn, 2006) en oposicion a Vila (2005) y Gutiérrez y Sayago (2003)

guienes encontraron que la relacién no es significativa.

- Ciudadania_organizacional: Biaggini y Mendoza (2005) encontraron una

correlacion positiva y significativa entre el compromiso y la ciudadania
organizacional, por su parte Pereira y Rondén (2006) destacan que las
personas que se encuentran comprometidas de forma continua con la
organizacion tienden a presentar mayores niveles de ciudadania
organizacional a diferencia de Castro y Fernandez (2007) quienes hallaron
que la ciudadania organizacional es afectada solo por el compromiso afectivo

y normativo.

- Intencién de dejar la_organizacién: segun Robbins (2004), el compromiso

organizacional tiene influencia sobre el comportamiento organizacional,
especificamente sobre los comportamientos de retirada como el ausentismo,
la rotacion y la puntualidad, el autor comenta que la evidencia empirica
muestra relaciones negativas entre el compromiso, la rotacion y el ausentismo,
de manera que a mayor compromiso menor cantidad de ausencias de trabajo
y menor probabilidad de abandono de la empresa. En cuanto a esto en el
2001, Vazquez encontré6 que efectivamente el compromiso influye sobre la
intencién de dejar la organizacién a diferencia de Hurtado y Villegas (2005)

guienes no hallaron relacién significativa entre el compromiso y la puntualidad.

- Desempeiio: Porter et al. (1974) encontraron que el compromiso no solo es un
buen predictor de la retencion del empleado, sino que también puede ser
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predictor del esfuerzo y el desempefio del empleado (c.p. Vasquez, 2001),
esta relacion fue comprobada por Flores y Rodriguez (2006) quienes halaron
una correlacion positiva y moderada entre los componentes del compromiso

organizacional y en nivel del desempefio contextual.

- Motivacién: en el afio 1999, Pérez (1999) hall6 correlaciones significativas y
positivas con la motivacion y por su parte Aleman y Gonzalez (1997)
encontraron correlaciones significativas entre las propiedades motivantes del

puesto y el compromiso.

- Apoyo Organizacional: Segun Biaggini y Mendoza (2005) cuando el individuo

percibe que la organizacién le atiende y se preocupa por él, aumenta su
compromiso al sentirse obligado a corresponder con actitudes positivas. En
cuanto a las investigaciones en el pais, se han encontrado relaciones positivas
y significativas entre el apoyo percibido y el compromiso (Biaggini y Mendoza,
2005; Castro y Fernandez, 2007; Manfredi y Tovar, 2004)

2.1.3. Compromiso y Variables Sociodemograficas

e Antigledad

Mathieu y Zajac (1990) encontraron que los individuos con mayor
antigiedad se sienten mas comprometidos, posiblemente porque estan mas
propensos a recibir ganancias por las inversiones hechas y desarrollan un mayor
compromiso calculado. Allen y Meyer (1997) por su parte suponen que los
empleados que permanecen por largo tiempo en la organizacién desarrollan una
vinculacion positiva con la misma y adquieren mas inversiones, a diferencia de
aquellos que no lo logran comprometerse, quienes se marchan antes de la
organizacion (c.p. Vazquez, 2001). En el pais, diversas investigaciones
consiguieron que el compromiso aumenta de forma progresiva con la antigiiedad
de la persona (Aleman y Gonzalez, 1997; Durrego y Echeverria, 1999; Marquez,
1998; Pérez, 1999; Vazquez, 2001), por su parte Marin, (2003) y Vila (2005)
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hallaron resultados diferentes afirmando que las diferencias observadas no fueron

significativas.
e Edad

Allen y Meyer (1984) sugieren que los trabajadores de mayor edad son mas
comprometidos con la organizacion, porque estan mas satisfechos con sus tareas
y logran alcanzar mejores y altos cargos dentro de la empresa, en apoyo Dunham,
Grube y Castafieda (1994) plantean que la edad estd relacionada de forma
negativa con las alternativas de conseguir otras oportunidades de empleo (c.p.
Vasquez, 2001). Sin embargo en el estudio realizado por Mathieu y Zajac (1990)
se encontrd que la edad presentd una correlacion positiva y poco significativa con
el compromiso, igualmente Meyer et al. en el meta andlisis realizado en el afo
2002, encontraron correlaciones positivas pero débiles entre la edad y las tres
dimensiones del compromiso. En cuanto a esto, en estudios venezolanos se hallo
que la edad estd relacionada de forma directa con el compromiso (Aleman y
Gonzélez, 1997; Durrego y Echeverria, 1999; Manfredi y Tovar, 2004; Vazquez,
2001; Vila, 2005; Pérez, 1999), mientras que otros autores encontraron que las
diferencias vistas no fueron significativas (Castro y Fernandez, 2007; Marin, 2003;
Marquez, 1998).

e Sexo

Los hallazgos encontrados entre el sexo y el compromiso organizacional
siguieren que las mujeres tienden a estar mas comprometidas que los hombres,
sin embargo la magnitud de su efecto es baja, ademas encontraron una baja
relacion entre la edad y el compromiso actitudinal (Mathieu y Zajac, 1990), esto
debido a que las mujeres perciben barreras para obtener la membrecia dentro de
la organizacién a diferencia de los hombres. En investigaciones en el pais algunos
autores encontraron que el sexo no esta asociado con el compromiso de forma
significativa (Biaggini y Mendoza, 2005; Flores y Rodriguez, 2006; Marin, 2003;
Marquez, 1998; Pérez, 1999), a diferencia de Vazquez (2001) y Vila (2005)
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quienes hallaron que las mujeres tienden a mostrar un mayor compromiso que las

personas del sexo masculino.
e Estado civil

Mathieu y Zajac (1990) encontraron correlaciones positivas y bajas con el
estado civil, los autores sefialan que las personas casadas suelen ser mas
comprometidas que las solteras, posiblemente porque los empleados casados
tienen mas responsabilidades y carga financiera. Sin embargo encontraron que los
solteros tienen un mayor compromiso actitudinal al sentirse atados afectivamente
con la organizacion, porque trabajar es su rol principal. En cuanto a los estudios
realizados en Venezuela Marquez (1998) y Pérez (1999) no encontraron

diferencias significativas entre el estado civil y el compromiso.
e Educacion

Mathieu y Zajac (1990) encontraron una correlacion baja y negativa con el
compromiso organizacional, siendo el compromiso actitudinal el de mayor impacto.
Esto debido a que la personas con mayor nivel educativo tienen un mayor nimero
de oportunidades de crecer profesionalmente en distintas empresas a diferencia
de los empleados con menor nivel educativo, a quienes su temor al desempleo los
lleva a comprometerse con su organizacion. Manfredi y Tovar (2004) encontraron
gue existe una relacion directa y positiva entre el compromiso y el nivel de
instruccion, al igual que Pérez (1999) y Vila (2005) quienes hallaron que los
empleados de menor nivel de instruccion se encuentran mas comprometidos, a
diferencia de Flores y Rodriguez (2006) quienes en su estudio no observaron
diferencias estadisticamente significativas.

e Jerarquia

Esta variable correlacion6 positivamente con el compromiso, pero la diferencia
resulto no ser significativa (Mathieu y Zajac, 1990). En general los autores asumen
gue los individuos con cargos de mayor nivel tienden a estar mas comprometidos

con la organizacion debido a que poseen mayores recompensas y sus actividades
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son mas enriguecedoras, lo que genera en el trabajador satisfaccion y
agradecimiento a la empresa. Con relacion a las investigaciones realizadas en el
pais, varios autores hallaron que el compromiso aumenta segun el nivel de
jerarquia de la persona (Durrego y Echeverria, 1999; Flores y Rodriguez, 2006;
Manfredi y Tovar, 2004; Vila, 2005) a diferencia de Biaggini y Mendoza (2005)
quienes encontraron que la relacion es inversa, es decir, los empleados de cargos
inferiores tienen mas compromiso que las personas de cargo gerencial, por su
parte Castro y Fernandez (2007) observaron que las diferencias no fueron
significativas para ser generalizadas.

2.2.  Apoyo Organizacional Percibido

Las relaciones laborales se encuentran basadas en condiciones aceptadas
por ambas partes, en un intercambio de promesas que deberian facilitan el
cumplimiento de los intereses de la organizacion y la satisfaccion de necesidades
de los empleados. Segun Eisenberger et al. (1986) el apoyo organizacional
percibido es la creencia de un individuo de que su organizacién valora su

contribucion y se preocupa por su bienestar.

Este constructo se basa en la teoria de la reciprocidad, donde los
empleados aumentan sus esfuerzos en alcanzar los objetivos de la organizacién, a
medida que la misma se muestra dispuesta y capaz de responder su colaboracion
con recursos deseables. Segun los autores Wayne, Shore y Liden (1997), los
empleados a cambio del apoyo organizacional percibido se comprometen de
forma afectiva con la organizacién y tienden a mantenerse estables con la
expectativa que la mejora de su conducta se vera recompensada. Igualmente, la
teoria de intercambio social plantea que los beneficios son percibidos por los
empleados como el apoyo de su organizacion y promueven la participacién en
conductas que favorezcan a la organizacién por el sentimiento de gratitud (c.p.
Payan, 2011).
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La teoria del intercambio social propuesta por Tomans (1961), Thibaut y
Kelly (1959) y Blau (1964) supone que la formacién y consolidacion y permanencia
en cualquier tipo de relacion interpersonal tiene su origen en el propio interés;
ademas, segun el supuesto del individualismo, se considera que todo fenbmeno
social surge a partir de un individuo como elemento principal de analisis por lo que
toda interaccién se concibe como un intercambio de recompensas (c.p. Morales,
1978).

Los autores plantean que una relacion se da si ambos esperan conseguir
recompensas a expensas de ella y se mantiene si sus esperanzas se confirman.
Lo que importa en esta relacién no son las actividades sino el grado de esfuerzo
que deriva de la actividad. Este tipo de acciones deben realizarse de forma
voluntaria, con aceptacion mutua y simpatia, basada en la esperanza de que
proporcionen resultados. Segun el esquema tedrico de Blau, las personas se
asocian por simpatia y lo que permite que se efectle el intercambio para obtener
beneficios que dan paso a la dependencia unilateral (c.p. Morales, 1978).

Payan el afio 2011, realiza una revision tedrica de las investigaciones
previas de Eisenberger (2003) y encontré que el contrato psicolégico y las
expectativas creadas en él son predictores del apoyo organizacional percibido y
fundamentales para explicar el comportamiento de los colaboradores, debido a
gue forman parte una fuente de informacion sobre: las obligaciones,
contribuciones y beneficios que recibira el empleado por parte de la compafiia, la
capacidad de cumplir el compromiso pactado y la valoracion y preocupacién futura
por el empleado, de acuerdo a las obligaciones que contrajo y a las promesas

realizadas.

Dentro de esta dinamica, los logros organizacionales y personales
dependeran en gran medida de la destreza de unos y otros para interpretar y
gestionar los acuerdos que mas adelante serviran de guia para la construccion de
las relaciones laborales; en donde la motivacién, el sentido de pertenencia, las
condiciones de trabajo y las necesidades del empleado se conviertan en un punto
estratégico para la organizacion (Payan, 2011).
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Con la percepcion del apoyo organizacional, el trabajador obtiene la
seguridad de que ocupa un lugar importante y participa en la toma de decisiones
gue lo involucran, que median en su desempefio laboral y en la forma como
realiza su trabajo; estos intereses mutuos, posibilitan la creacion de metas que
integran los esfuerzos, de ambas partes. El trabajo en conjunto permite un
intercambio de obligaciones que se desarrollan mediante el establecimiento del
contrato psicolégico, en los que cada uno de los implicados evalla lo que esta
ofreciendo y lo que esta recibiendo a cambio (Payan, 2011).

Cabe considerar que dentro del proceso de apoyo organizacional percibido,
el individuo aprende a reconocer un sistema de significados inherentes en la
cultura organizacional que direccionan sus acciones y ante los cuales construye
sus percepciones; de acuerdo con esto, el empleado representa de una forma
personal y colectiva el apoyo que esta recibiendo de la institucion a la que
pertenece y asume su papel dentro del grupo, en torno a esa representacion
(Payan, 2011).

En resumidas cuentas la teoria del apoyo organizacional percibido se
refiere segun Eisenberger et al. (1986) a la percepcion subjetiva del empleado,
percepcion que posibilita el apego del trabajador hacia la empresa incrementando
el sentimiento por contribuir; ello es utilizado para inferir que la organizacién esta

dispuesta a recompensar los esfuerzos realizados en su nombre.

Estas percepciones tienen lugar desde que inicia el proceso de
reclutamiento y seleccion y se inicia la busqueda de empleo, donde generan
expectativas, atribuciones y beneficios a partir de las primeras apreciaciones de la
organizacion. Una vez que el individuo ingresa a la empresa, realiza apreciaciones
a través de la interaccion con otros miembros del equipo y la informacion que se
obtiene de dicha relacion sumada a las percepciones individuales posibilita la
creacion de nuevos significados de la dinamica organizacional, que se convertirdn

en la base de sus conductas y de intercambios con la organizacion (Payan, 2011).
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Ademas, Payan (2011) plantea que existen tres aspectos fundamentales
para que los acuerdos sean percibidos por los empleados como promesas: el
primero es que la organizacion sea percibida como poderosa, con autoridad y
capacidad para establecer compromisos; el segundo es que ademas de ello se
comporte de manera consistente con el compromiso realizado y el tercero que el

contexto donde se realice sea juzgado como apropiado.

El mismo autor menciona que a juicio de Rousseau (1995) existen dos
factores personales que influyen en como la informacién es codificada, el primero
son los sesgos cognitivos y el segundo son los motivos que cada persona asocia
al desarrollo de su carrera profesional. En cuanto a los sesgos cognitivos se
explica que, aun cuando diferentes sujetos se encuentran expuestos a las mismas
condiciones y practicas organizacionales, las producciones de significado son
propias y representan una parte de lo psicoldgico. En relaciéon al segundo factor
(los motivos), se dice que estos apuntan hacia todo aquello que los individuos
desean alcanzar a través de su trabajo y como sus interpretaciones de la realidad
influyen sobre las actitudes y comportamientos.

Dicha percepcion aumenta el apego del trabajador a la organizacion,
fortalece la expectativa de recompensa para desarrollar un mayor esfuerzo, asi
como la interpretacion de que las pérdidas o ganancias organizacionales son
también del trabajador, quien valorard mas su empresa adoptando sus normas y

valores (Bravo y Jiménez, 2011).

También puede ocurrir que los diferentes representantes de la organizacion,
envien mensajes incompatibles en cuanto a lo que la organizacion espera dar y
recibir del empleado; las consecuencias de esta incongruencia seran que el
trabajador tenga una percepcion confusa de los términos del contrato y de los
compromisos que en él se plantearon. Esta percepcion de que una de las partes
ha faltado con el acuerdo pactado afecta las creencias, confianza y la credibilidad
en la otra parte afectan el apoyo que estos perciben, generando una reduccion de

su satisfaccion laboral o intenciones de abandonar la organizacion; en otras
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palabras la ruptura por parte del empleador le dara a entender al empleado que la
organizacion ya no se preocupa por su bienestar (Payan, 2011).

En otro orden de ideas el estudio del apoyo organizacional percibido se ha
focalizado principalmente como variable antecedente, puesto que se ha
encontrado que dependiendo del grado de apoyo que se proporcione a los
individuos y en especial, aquel que estos perciben les es brindado, la
experimentacion de un alto nivel de bienestar por los empleados, generara

mayores niveles de satisfaccion en ellos (Bravo y Jiménez, 2011).

En el afio (2002) Eisenberger y Rhoades, realizaron una investigacion en
donde proponen tres formas generales de percepcion favorable de la
organizacion: La primera forma implica un reconocimiento en la paga, las
promociones, la seguridad en el puesto, autonomia en la realizacién de las labores
y la capacitacion, las experiencias se perciben como favorables si los empleados
consideran que estos se derivaban de las acciones voluntarias de la organizacion,
diferentes a lo que debe generar la organizacion por ley. En segundo lugar, la
actitud de parte de los superiores es tomada en cuenta por los empleados como
apoyo de parte de la organizacion pues son los primeros quienes actiian como
representantes de la misma, que tienen la responsabilidad de brindar optimas
condiciones de vida al empleado, con las cuales deseard entonces retribuir el
favor prestado por la organizacion. Por ultimo la justicia procedimental sugiere la
forma en la que la organizacién utiliza de los métodos, mecanismos y procesos

para obtener los resultados organizacionales (c.p. Payan, 2011)

Igualmente las investigaciones sefialan que el apoyo recibido por parte de
los supervisores directos se traduce en la percepcion de apoyo que tendran los
trabajadores de su organizacién: ya que se considera que los supervisores actdan
como modelos a seguir, con la responsabilidad de evaluar y dirigir la actuacién de
sus subordinados, por lo que los empleados interpretan la orientacién positiva o
negativa, que tengan, como un indicador del apoyo organizacional percibido
(Bravo y Jiménez, 2011).
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Ademas, cuando las politicas de la organizacion son percibidas como
dirigidas a los empleados de forma individual aumenta el nivel de percepcion de
apoyo organizacional y la posibilidad de que estos se involucren en actitudes
positivas con la empresa, debido a que cuando los individuos perciben que sus
necesidades socio afectivas son tomadas en cuenta, esto favorece su valoraciéon

positiva (Biaggini y Mendoza, 2005).

En esta direccion Biaggini y Mendoza (2005), sostienen que una
organizacion es exitosa si ademas de cumplir el logro de metas institucionales
gestiona con responsabilidad los contratos psicoldgicos de sus miembros. Una de
las responsabilidades del area de Gestion Humana es el bienestar de los
colaboradores a partir de la mejora de sus condiciones laborales y la satisfaccion
de necesidades, con el fin de garantizarles una compafia estable, logrando que
cada empleado se convierta en agente activo para la organizacion. De esta
manera tanto los programas de incentivos como las diferentes actividades se
pueden direccionar para estimular al trabajador proporcionando un mayor

beneficio a la misma, mejorando tanto su ambiente laboral como su desempefio.

Los autores Bravo y Jiménez (2011) identificaron la relacién entre la
Satisfaccion Laboral, Bienestar Psicolégico y Apoyo Organizacional Percibido en
190 funcionarios penitenciarios que trabajan en el Centro de Cumplimiento
Penitenciario y Centro Penitenciario Concesionado. La relevancia de esta
investigacion radica en primer lugar porque la gran cantidad de estudios realizados
en torno a temédticas carcelarias, se concentra en los reclusos no asi en los
funcionarios, ademas el recurso humano de los establecimientos penitenciarios
posee una percepciéon muy particular respecto al trabajo, la cual esta dada no solo
por las caracteristicas inherentes de cada persona, sino que también por las
condiciones en que se realiza y la visién que se tiene de la institucién a la que

pertenecen.

Los principales resultados de la investigacion evidencian una relacion
positiva y significativa entre la satisfaccion laboral, el bienestar psicologico y apoyo

organizacional percibido, por lo que aquellas personas que se encuentran
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satisfechas con su trabajo tienden a sentirse bien psicolégicamente. Aunque los
analisis sefialan que en ausencia del apoyo organizacional los niveles de las otras
dos variables tienden a disminuir, evidenciandose un comportamiento mas bien

independiente de la variable apoyo (Bravo y Jiménez, 2011).

Sin embargo, las compafias no han comprendido el alcance que posee su
acompafamiento mediante actividades como induccién y entrenamiento, siendo
estos programas esenciales para el establecimiento de la afiliacién, que a su vez
potencializan las buenas relaciones de trabajo y el 6ptimo desempefio de los
colaboradores. El satisfacer las necesidades de los empleados le permitird a las
empresas obtener mayor compromiso y desempefio por parte de sus
colaboradores, quienes tendran la posibilidad de vivir con la sensacion de
pertenecer a una empresa que lo valora, acepta, y respeta (Payan, 2011).

2.3. Compromiso Organizacional y Apoyo Organizacional Percibido

El compromiso no depende solo de las caracteristicas intrinsecas del
empleado, sino del valor que segun su percepcion, la organizacién a la que
pertenece le ofrece por su desempeiio (Manfredi y Tovar, 2004). Diferentes
investigaciones han demostrado que como las actitudes organizacionales en
conjunto pueden afectar el ausentismo de los colaboradores de la organizacion,
asi como el deseo de abandonarla. El empleado debe poder percibir que su
contribucion en el trabajo para alcanzar los objetivos no solo es valorada sino
reconocida, de tal modo, la base sobre la cual se fundamenta esta relacion, resulta
en la medida en que se percibe un interés real del empleador en satisfacer

necesidades de estima y afiliacién que se evidencie en procedimientos internos.

Segun Biaggini y Mendoza (2005) cuando el individuo percibe que le
atienden, y se preocupan por ellos, se sienten obligados a corresponder, por lo
gue se implican en comportamientos y actitudes positivas hacia estas personas,
por ello la percepcién de apoyo podria incrementar el compromiso en la medida
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que el trabajador desarrolle una creencia de membrecia organizacional que le

permita sentirse emocionalmente ligados a ella.

Por otro lado los autores Biaggini y Mendoza (2005) evaluaron la relacion
entre compromiso organizacional, satisfaccion laboral, apoyo organizacional
percibido, el nivel del cargo y el sexo en empleados de un centro de salud y se
enfocaron en determinar la influencia del apoyo, la satisfaccién y el compromiso
sobre la ciudadania organizacional. Dentro de los resultados se observd que los
empleados con niveles de compromiso organizacional afectivo mayor y una
percepcion de mayor apoyo por parte de la empresa, tienden a involucrarse en
mayor medida en conductas propias de la ciudadania organizacional sintiéndose
identificados afectivamente con su organizacién, e incorporan sus obijetivos y

valores como propios.

Los resultados del estudio de estos autores indicaron que el apoyo
organizacional percibido es la variable que mejor predice, con una correlacion
directa y significativa al compromiso organizacional de permanencia asi como la
satisfaccion laboral y el nivel del cargo. La variable apoyo encontré una correlacion
baja y positiva con la combinacion lineal con las variables sexo y nivel del cargo.
En el estudio la mayoria de personas en la muestra eran del sexo femenino y los
niveles de satisfaccién laboral encontrados fueron bajos, probablemente porque
sociedad venezolana establece diferencias desfavorables para las mujeres, por
ello recomiendan evaluar las diferencias entre el sexo (Biaggini y Mendoza, 2005)

En otra investigacion realizada por Manfredi y Tovar (2004) se estudio la
influencia de la percepcion de apoyo organizacional, satisfacciéon laboral, jerarquia,
edad, antigiiedad y nivel de instruccion sobre el compromiso en funcionarias de
Policia Municipales de Caracas. En cuanto a los resultados obtenidos, el apoyo
organizacional presento asociaciones significativas con el compromiso
organizacional, satisfaccion, asi como edad, nivel de instruccién y antigiedad. En
particular en el factor satisfaccién de necesidades socio afectivas, se observo que
mientras mayor sea el nivel educativo de los empleados, su edad y antigliedad,
menor es su percepcion del apoyo brindado por la organizacién. Sin embargo, en
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cuanto al factor de sensacion de reconocimiento por parte de la organizacion, los
resultados sugieren que a medida que los empleados sean mas jovenes y con
menor antigledad, la percepcion de que su labor es reconocida aumenta.
Ademas se evidencio que la percepcion del interés de la organizacion en hacerlas
parte de su estructura considerando sus necesidades, permite que el empleado
asuma una obligacion de permanencia y sopesen las posibilidades de
abandonarla (Manfredi y Tovar, 2004).

Por su parte Castro y Fernandez (2007) realizaron un estudio enfocado en
las variables actitudinales y personales relevantes para la comprension del
comportamiento organizacional, como lo son el compromiso organizacional, el
apoyo organizacional percibido, la justicia percibida, el nivel del cargo, la
antigiiedad, la edad y la ciudadania organizacional. Concretamente realizaron un
modelo de ruta en una muestra constituida por 206 empleados de dos
organizaciones ubicadas en Caracas. Con respecto al compromiso organizacional
se constatd que el vinculo normativo y el de pertenencia aumentan en la medida
en que mayor era la percepcion de los empleados acerca de que la organizacion
se preocupa por su bienestar y valoraba sus contribuciones.

Finalmente otro autor plantea que los resultados organizacionales
dependen en gran parte del comportamiento de los colaboradores dentro de la
organizacion; comportamientos necesarios para el desempefio adecuado en el
cargo y aquellos que van mas alla de lo esperado que no dependen de
recompensas formales (McCook, 2002, c.p. Payan, 2011). Segun el modelo
estructural de este autor, se plantea que el apoyo y la oportunidad de recompensa
percibida, influyen sobre la satisfaccion y el compromiso organizacional. Su
estudio con una muestra de 279 personas con una edad promedio de 39 afos,
encontr6 que el apoyo organizacional percibido afectaba directamente al
compromiso organizacional y a la satisfaccion laboral.
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2.4. Outsourcing y Variables de Estudio

El outsourcing es el nombre que se utliza para denominar a una
subcontratacion mercantil con enorme influencia, tratdndose de un acuerdo entre
empresarios que beneficia a la organizacion reduciendo costos de produccion; se
trata pues de un convenio entre particularidades. Tiene una definicion
etimol6gicamente compuesta por dos vocablos: “out” significa fuera y “source”
significa suministro, que lleva al significado de suministro externo de bienes o
servicios, siendo una estrategia de reingenieria empresarial que conduce una

forma diferente de hacer mejores negocios (Ruiz, 2005).

Las nuevas estrategias productivas, basadas en politicas de crecimiento,
exigen gque los sistemas de organizacion del trabajo se adapten al cambio para
incrementar la productividad bajo la premisa de reduccion de costes: en este caso,
la externalizacion de alguna fase del proceso productivo mediante el outsourcing.
Todo esto se plasma en la busqueda de trabajadores con un comportamiento
flexible y una mayor capacidad de adaptacién al entorno; es decir se demanda a
los trabajadores de una serie de competencias que le permitan cooperar de forma
activa como condicion necesaria para alcanzar los objetivos productivos de su

organizacion (Caballero y Blanco, 2007).

En Venezuela con la reforma a la Ley Organica del Trabajo realizada en
Mayo del 2012 ha quedado derogada la tercerizacién y el uso de intermediarios,
pero aun existe una figura legal similar denominada contratista, que segun el
articulo n° 49 de la L.O.T.T.T. es definida como “las personas naturales o juridicas
gue mediante contrato se encargan de ejecutar obras o Sservicios con sus propios
elementos o recursos propios, y con trabajadores y trabajadoras bajo su
dependencia”. Aclarando que las empresas pueden hacer uso de contratistas para
obras servicios y actividades que no sean permanentes y que no estén vinculadas

directamente con la actividad principal o medular.
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Esta efectiva reingenieria de produccion tiene claras ventajas sobre la
produccion tradicional pues disminuye tiempos, abarata los costes y reduce la
plantilla del personal subordinado al igual que las prestaciones e incrementan la
flexibilidad de empleo, por lo que resulta conveniente tener socios que diluyan
responsabilidades (Ruiz, 2005).

Los desafios de la fuerza de trabajo bajo este tipo de condiciones puede
acarrear frustracion y crisis de identidad o rechazo hacia el trabajo, produciendo
un alejamiento progresivo de estos respecto a su contratista y una imposible
percepciobn de su persona como miembro de una cultura corporativa. La
flexibilidad de la organizacién de outsourcing impide la definicién estable de
normas, valores y costumbres facilitadoras de compenetracion, identificacion con
objetivos organizacionales y valoracién subjetiva de seguridad por parte del sujeto
(Caballero y Blanco 2007).

Resulta dificil entender el compromiso de los trabajadores temporales, ya
gue en determinadas ocasiones pueden formar compromisos duales es decir,
compromiso con la agencia contratante y con la organizacion en la que prestan

sus servicios (Guest, 2004).

Barringer y Sturman (1999) en un estudio realizado en EEUU encontraron
gue en promedio, el compromiso con la organizacion usuaria era un poco mas alto
que el compromiso a agencia contratista, igualmente Benson (1998) realizé un
estudio en trabajadores de Australia y consiguié niveles mas altos de compromiso
hacia la organizacién cliente que a la empresa contratista (c.p. Guest, 2004). Por
su parte Cordoba (2005) en una investigacion realizada en Venezuela en grupo de
empleados de una empresa outsourcing de trabajo temporal, no encontrd
diferencias estadisticamente significativas entre el compromiso hacia la empresa
usuaria y la empresa contratista, sin embargo en la mayoria de los casos la
tendencia fue a manifestar un compromiso mas alto hacia la empresa usuaria. En

resumen, la evidencia limitada indica que los trabajadores con contratos de trabajo
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flexibles tienden a mostrar ya sea el mismo compromiso o uno ligeramente inferior

hacia la organizacion en la que trabajan (Guest, 2004).

En cuanto a la variable apoyo organizacional percibido no se hallaron
investigaciones realizadas con empleados pertenecientes a empresas contratistas.
Sin embargo en una investigacion realizada en Venezuela que tuvo como principal
objetivo determinar las posibles diferencias en el tipo de contrato psicolégico que
prevalece entre empleados con distinta relacion laboral (permanente-temporal) de
tres empresas ubicadas en la Zona Metropolitana de Caracas, De Sousa (2005)
encontré6 que los trabajadores temporales no se encuentran en su contrato
psicologico de su eleccién, y solo permanecen en la organizacibn mientras
consiguen un empleo que les garantice seguridad y estabilidad. Lo que confirma
una de las criticas realizada a este tipo de relacion laboral, donde la empresa debe
ser capaz de equilibrar las necesidades de individualizacién y las expectativas
sociales de los trabajadores con las necesidades y expectativas de rentabilidad de
la organizacion (Caballero y Blanco 2007). Como se explico anteriormente el
contrato psicolégico es considerado un predictor del apoyo organizacional
percibido y fundamental para explicar el comportamiento de los colaboradores
debido a que da informacién sobre las obligaciones, contribuciones y beneficios
gue recibira el empleado por parte de la compafiia, la capacidad de cumplir el
compromiso pactado y la valoracién y preocupacion futura por el empleado, de

acuerdo a las obligaciones que contrajo y a las promesas realizadas.
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. MARCO REFERENCIAL

La empresa Soporte SPI C.A., cuyas siglas significan Servicio profesional
Integral, es una empresa dedicada al ServiceDesk o soporte técnico, de tecnologia
de informacion y cuenta con tres lineas de trabajo prestando los servicios de
Outsourcing, Consultoria y Entrenamiento.

Tiene como antecesoras a las firmas HelpDesk Consultores y Soporte
Profesional Integral, las cuales suman mas de dieciséis afios de funcionamiento y
evolucion en el sector de servicios de tecnologia de informacién.En la actualidad,
producto del cambio de una “sociedad civil” a una “compaifiia anénima”, forma
parte de la sociedad los sefiores José Maldonado, Miguel Delgado y Rafael
Carrero. Se trata de una organizacién con 16 afos de trayectoria y actualmente
cuenta con 21 clientes a nivel nacional. La lista de personal activo se encuentra
alrededor de 250 personas y cuenta con 2 sedes, una oficina principal en la ciudad
de Caracas y una oficina en Valencia, Edo. Carabobo.

3.1. Misién

Soporte SPI, C.A. es una empresa que provee soluciones profesionales de
Outsourcing, Consultoria, Soporte y Educacion en las areas de Tecnologia de
Informacién, Comunicaciones y Conocimiento. La empresa se destaca al crear

valor para clientes, colaboradores, accionistas y aliados:

e Buscando superar sus expectativas y necesidades.

e Desarrollando oportunidades de negocios.

o Formentando alianzas estratégicas.

e Promoviendo el trabajo en equipo.

« Aplicando las buenas préacticas de Tecnologia de Informacién.
« Utilizando tecnologia de punta.

e Operando apegados a principios éticos.
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3.2. Vision

Consolidarnos como una empresa que ofrece soluciones diversificadas,

innovadoras y de alta calidad para la Gestion del Servicio de Tecnologia de

Informacién, orientados a contribuir con el mejoramiento continuo de nuestros

clientes, apoyados en nuestros Colaboradores y Aliados.

3.3. Valores

Trabajo en equipo: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus asociados
y relacionados trabajamos en cooperacion, con objetivos y metas definidos,
donde la comunicacién del grupo es constante, profesional, abierta, sincera
y respetuosa. Hacemos énfasis en la creatividad, la toma de decisiones, el

“feedback” y la promocién de la innovacion.

Visionario emprendedor: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus
asociados y relacionados compartimos un estilo de trabajo caracterizado
por la planificacion y el liderazgo, en busca de la superaciéon permanente
del servicio que prestamos, orientados por la innovacion y el mejoramiento

de la calidad de una manera constante.

Etica: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus asociados Yy
relacionados hacemos negocios basados en relaciones saludables y de
confianza mutua. Respeto, honestidad, fidelidad y sentido de justicia, son

basamentos de la organizacion.

Responsabilidad: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus asociados y
relacionados asumimos las tareas y roles asignados, tomando las
decisiones y ejecutando las acciones pertinentes en forma eficiente y
consona con la misién, vision y valores de la organizacion. Actuamos
también de manera solidaria y responsable con nuestro entorno social y

natural.
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e Amistad y familiaridad: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus
asociados y relacionados somos una comunidad amistosa, cortés y familiar,
respetamos la dignidad humana, sin distincién de la posicion que se ocupe,

para asi trabajar en un ambiente de sencillez, cooperacion y alegria.

e Calidad: Los colaboradores de Soporte SPI, C.A. sus asociados Yy
relacionados estamos comprometidos con la calidad, brindamos eficiencia y
eficacia operativas, basados en la excelencia y el mejoramiento continuo.

Prestamos un servicio 6ptimo que supera las expectativas del cliente.

3.4. Politicade calidad

Reconociendo la necesidad de un Sistema de Gestidn de la Calidad como
parte de sus operaciones, la empresa estd comprometida a suministrar servicios
de calidad cada vez superior, que excedan los estandares especificos e implicitos
confiabilidad y desempeiio, a fin de superar consistentemente las expectativas del

cliente.

Todo esto a través de la implementacion de planes de mejoras continuas,
medicién constante de la satisfaccion de los clientes y capacitacion de sus
colaboradores y asi mantener un ambiente de cooperacién que fomente la calidad

y la excelencia en toda la organizacion.

3.5. Unidades Operativas y Sustantivas

e Qutsourcing

Debido a los cambios constantes en el &rea de Tecnologia de Informacion, las
empresas estan en la necesidad de apalancar toda su estructura con el apoyo de
empresas especialistas en el area requerida. De esta forma las empresas que

solicitan el Outsourcing pueden dedicarse de una forma completa a la razon de ser
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de su negocio, donde las empresas que prestan el Servicio son las especialistas

en el mismo, agregando valor como socios estratégicos a la empresa que lo recibe

e Consultoria en Gestién del Servicio de Tl

El proceso de Consultoria permite a las empresas que demandan este tipo
de Servicio, recibir asesoria en los aspectos débiles de la funcion que estén
desempefiando, asi como identificar oportunidades de mejora para alcanzar un
préximo nivel de madurez organizacional. Soporte SPI, C.A., maneja la consultoria
en el area de Tecnologia de Informacién en forma estratégica, centrando la
atencion en los aspectos "macro” de la gestion (Misién, Vision, Valores, etc.), para
después bajar al nivel micro (Personas, Procesos, Productos, Productividad y
Servicio). Todo ello apoyado en diversa técnicas, metodologias y herramientas,
gue son posteriormente transferidas al cliente, como parte de la estrategia de

mejoramiento continuo.

La unidad de negocio de Consultoria en Gestion del Servicio de TI utiliza
técnicas, metodologias y herramientas que difieren de las utlizadas
tradicionalmente por las empresas asesoras. Este enfoque distintivo radica en la
aplicacion de una metodologia y pedagogia inversa: el cliente no recibe los
servicios de una manera estatica sino que es el propio autor de su proceso de
cambio. Estos servicios estan orientados a las personas que conforman los
departamentos de Tl en las empresas, como apoyo al logro de los objetivos de
negocio de las empresas. Impulsa las nuevas experiencias de Tl focalizandonos
en tres areas: Personas, Procesos y Productos (sindbnimo de herramientas). Este
enfoque practico se centra en la ejecucion para alcanzar cambios beneficiosos en

las compafias de forma rapida.

e Entrenamiento para Personal de tecnologia

En cuanto al entrenamiento, generalmente los profesionales del area de

Tecnologia de Informacion centran su atencién en el entrenamiento sobre las
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plataformas tecnolégicas siendo considerado el aspecto "duro". Pero también es
importante manejar los conceptos y filosofia de servicio (HelpDesk, ServiceDesk,
ITIL, ITSM, etc.) e incluso conocer las técnicas para manejar el aspecto "blando"
del servicio (actitud, conducta, manejo de clientes dificiles, etc.). Es por ello que
Soporte SPI, C.A. hace énfasis en el entrenamiento orientado al aspecto "blando”,
redundando en mayores beneficios para el cliente en el momento de prestaciéon

del servicio.

e Call Center

Con todos los vientos de Cambios Tecnoldgicos, la organizacion se
encuentra en capacidad de ofrecer un sistema integrado de telefonia y
computacion orientado a potenciar las tres labores mas importantes de una
empresa, por medio de una comunicacion telefénica: captacion de clientes,
atencion de requerimientos de tecnologia y servicios en general de clientes

internos y externos.

3.6. Forma de Trabajo de Soporte SPI

Dado que la organizaciéon estad dirigida al area de Tecnologia de la
informacion, estan en la busqueda continua de Analistas de ServiceDesk en
cualquiera de sus niveles (junior, semi-senior o Senior). Continuamente reclutan
personal con formacion técnica o universitaria en las carreras de Informatica,
Sistemas y Computacion. El Analista que ingresa a Soporte SPI porta el uniforme
y carnet de la empresa, disfruta de la nomina y de los beneficios de la misma, pero
es asignado a un equipo de trabajo ubicado en una oficina en la sede principal del
Cliente seleccionado. Dentro de dicha oficina se encuentra una linea de mando
de Soporte SPI que vela por el cumplimiento de las asignaciones y por la
excelencia en el servicio. Dichos analistas brindan un servicio en atencién al
usuario, administraciéon y configuracion de cuentas de correo electrénico
corporativos, control de incidencias y mantenimiento correctivo y preventivo de

equipos, administracién de redes, entre otros.
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IV. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad el dinamismo y la competitividad del mercado global,
demandan de las organizaciones la aplicacibn de nuevas estrategias
administrativas que le permitan adaptarse a este entorno cambiante, por ello se ha
generado un cambio productivo que ha modificado la estructura de la empresa en
su modo de operar y en la forma de organizarse (Trejo, 2010). Esto ha impactado
en el logro de los objetivos organizacionales, por ello “las empresas modernas
enfrentan la contradicciébn de necesitar trabajadores autonomos, responsables y
comprometidos con la organizacién y al mismo tiempo flexibles y disponibles para
cambiar y adaptarse” (Echeverria, 2001, p. 17).

Para lograr este reenfoque las organizaciones estan valiéndose de una
estrategia gerencial definida como descentralizacion productiva y es usada por las
empresas como una estrategia de flexibilizacion, la cual permite aligerar su
estructura a través de la segmentacion del ciclo productivo, y la busqueda de una
mejor posicion competitiva en el mercado a través de la reduccion de costos
(Trejo, 2010).

El outsourcing es una herramienta de gestion implementada en los ultimos
afios tanto en grandes corporaciones nacionales como internacionales y consiste
en la contratacibn de una empresa especializada, que realice servicios
secundarios o de apoyo para el negocio, con mayor calidad, eficiencia y un menor
costo, lo que permite la liberacion de recursos humanos y financieros para

destinarlos a la actividad central del negocio (Trejo, 2010).

Cabe destacar, que este tipo de contratacion trae consigo efectos negativos
para las empresas y los empleados. Para la organizacién el costo ahorrado con el
uso de outsourcing puede que no sea el esperado, el proveedor puede ser poco
accesible y generar problemas de comunicacién, ademas, la relacién con éste se
puede romper ante cualquier desacuerdo; otra desventaja es la pérdida de

contacto con las nuevas tecnologias que ofrecen oportunidades para innovar los
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productos y procesos y el peligro de perder la identidad de la organizaciéon
(Chacon y Lafeé, 2004).

Para el empleado el problema radica en que la empresa usuaria tiene como
interés principal el reducir los costos laborales y de administracién del trabajador,
por ello la remuneracion tiende a ser menor a la de los trabajadores propios de la
organizacion, al igual que la proteccion frente a la seguridad social y laboral
(Echeverria, 2001). Adicionalmente, esta situacion puede generar en el trabajador
la sensacion de inestabilidad laboral, desmotivacion, abandono y producir
resistencia al cambio por parte de los empleados (Chacén y Lafeé, 2004;
Echeverria, 2001). De esta manera se produce una situacién de ambigiiedad en la
relacion laboral, ya que el empleado pertenece a una empresa que es responsable
de su entrenamiento y cancelacion de salarios y beneficios, mientras labora en

una organizacion usuaria, con la que se relaciona directamente (Cérdoba, 2005).

Uno de los elementos importantes para entender esta interrelacién son las
actitudes, pues influyen en el comportamiento de las personas en el trabajo.
Robbins (2004) define las actitudes como: juicios evaluativos complejos, positivos
0 negativos, sobre objetos, personas o0 situaciones, que requieren para su
entendimiento la consideracion de tres dimensiones: (a) un componente
cognoscitivo (sector de opinién), (b) un componente afectivo (sector sentimental) y
(c) un componente conductual (intencién para actuar); ademas plantea que existen

tres actitudes principales que afectan el comportamiento organizacional:

1. Participacion en el trabajo: referida al grado en el que una persona se
identifica de forma psicolégica en el trabajo que realiza, participa de forma
activa y considera que la percepcién de su desempefio es importante para
su valia personal.

2. Satisfaccion en el trabajo: se encuentra referida a la actitud de las personas
ante el trabajo y puede ser negativa o positiva dependiendo de si se

encuentran satisfechas o insatisfechas con su situacion laboral.
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3. Compromiso con la organizacion: definida como un estado de identificacién
con la organizacion y sus metas, donde la persona tiene el ideal de seguir

formando parte de la misma.

De estas tres actitudes el compromiso organizacional es la variable mas
empleada a la hora de analizar la lealtad y la vinculacién de los empleados con su
organizacion, sin embargo, aun es dificil tener una definicion general que permita
el entendimiento del constructo, porque las propuestas tedricas aunque comparten
el sentido de union del individuo con la organizacion, tienen orientaciones distintas

para la conceptualizacion y medicion del constructo (Allen y Meyer, 1990).

En general en el desarrollo del estudio del concepto del compromiso
organizacional se presenta una divisidn de opiniones en torno a si la naturaleza
del concepto es actitudinal o comportamental y si se trata de un constructo

unidimensional o multidimensional (Ayenza y Gonzalez, 2007).

Brown (1996, c.p. Vazquez, 2001) afirma en el enfoque actitudinal el
compromiso se desarrolla como resultado de la combinacién de las experiencias
laborales, la percepcién del empleado de la organizacién y las caracteristicas
personales, lo que resulta en sentimientos positivos que generan compromiso con
la organizacién; por otro lado en el enfoque comportamental las personas se
comprometen como resultado de la ejecucién de conductas que hacen dificil el

reversar una posicion o desligarse de la organizacion.

En cuanto a las dimensiones existen varias a aproximaciones para delimitar
el nimero de factores que componen el constructo. Para Porter, Steers, Mowday y
Boulian, (1974, c.p. Vazquez, 2001) el compromiso estd compuesto por un solo
factor argumentando que las dimensiones afectivas y calculadas son extremos del
continuo de una misma dimension. A diferencia de otros autores para quienes el
compromiso tiene solo dos dimensiones una afectiva y una calculada, descartando
la dimension normativa por considerarla parte del factor afectivo ya que significa
sentimientos de lealtad a la organizacion (Frutos, Ruiz y San Martin, 1998). Por
otro lado Allen y Meyer (1990) plantean un modelo de tres factores donde
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establecen que las dimensiones afectiva, normativa y calculada son elementos
distintos pero relacionados entre si, que se desarrollan de forma simultanea y en
mayor y menor intensidad. Por dltimo, existe la idea de que el compromiso se
divide en cuatro factores, conservando los factores: afectivo, normativo y el
calculado lo fraccionan en dos factores, uno para valorar los costos por la pérdida
de los beneficios de la organizacion y otro para evaluar la percepcion de escasez
de encontrar otro empleo (Castro y Fernandez, 2007; Salvador, 2005).

Pese a las diversas posturas existentes sobre el nimero de factores que
componen el compromiso organizacional, en la presente investigacion se tomara
como postulado de base el modelo multidimensional de Allen y Meyer (1990),
debido a que el mismo ha sido ampliamente utilizado en varias investigaciones
presentando solides en su aplicacion (Aleman y Gonzalez, 1997; Castro y
Fernandez, 2007; Durrego y Echeverria, 1999; Marquez, 1998; Marin, 2003;
Pérez, 1999; Vazquez, 2001; Vila, 2005).

En cuanto al modelo multidimensional de Allen y Meyer (1990), los autores
precisan que el compromiso es visto como el estado psicolégico que incluye las
caracteristicas de los empleados y su relacion con la organizacion y el alcance de
decidir seguir siendo miembro de la organizacion. Estos autores propusieron un
modelo multidimensional que integra los temas principales de las definiciones de
la literatura (adhesion afectiva, costos percibidos y obligacion) en tres

componentes:

e Compromiso Afectivo: refiere a la adhesién emocional de los empleados
para identificarse e involucrarse en la organizacién; asi se plantea que
empleados con alto grado de compromiso afectivo, continlan siendo
empleados de la organizacion porque quieren hacerlo.

e Compromiso Continuo: definido como la evaluacion del costo asociado a
dejar la organizacion, puede desarrollarse en la base dos factores: la
magnitud y/o el nimero de inversiones realizadas a nivel individual y la

percepcion de pocas alternativas.
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e Compromiso Normativo: refleja el sentimiento de obligacion a continuar
siendo empleado, podria estar influenciado tanto por experiencias
individuales primarias (socializacion familiar y cultural) como por

experiencias subsiguientes que se producen al entrar en la organizacion.

Por otra parte, la investigacion del compromiso organizacional también se
encuentra dirigida en la determinacion de las variables antecedentes, asociadas y
las consecuencias del compromiso organizacional. En cuanto a esto Mathieu y
Zajac (1990) realizaron un meta-andlisis donde encontraron que el grado de
compromiso de un individuo esta determinado por caracteristicas personales,
caracteristicas del trabajo y caracteristicas organizacionales; y a su vez, esta
variable influye sobre el desempefio, el ausentismos, la puntualidad y la rotacion.
Por su parte para Arias (2001) las variables que pueden propiciar el compromiso
en la organizacion son la socializacién, el reconocimiento por el trabajo efectuado,

la expectativa de recompensas y el apoyo organizacional percibido.

En cuanto al apoyo organizacional percibido, el autor Mc Cook (2002, c.p.
Biaggini y Mendoza, 2005) lo define como el conjunto de creencias que tiene el
individuo, de que su organizacion valora sus contribuciones y se interesa por su
bienestar. Igualmente Wayne, Shore y Liden (1997, c.p. Biaggini y Mendoza;
2005) explican que segun la teoria del intercambio social cuando el individuo
percibe que le atienden, y se preocupan por ellos, se siente obligado a
corresponder y realizar comportamientos y actitudes que demuestren satisfaccion

y compromiso hacia la organizacion

La teoria del apoyo organizacional se refiere segun Eisenberger,
Huntington, Hutchison y Sowa, (1986) a la percepcién subjetiva del empleado, que
posibilita el apego del trabajador hacia la empresa incrementando el sentimiento
por contribuir, ademas le otorga la seguridad al empleado de que ocupa un lugar
importante y participa en la toma de decisiones; estos intereses mutuos, posibilitan
la creacion de metas que integran los esfuerzos, de ambas partes y permiten el

intercambio de obligaciones que se desarrollan mediante el establecimiento del
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contrato psicologico, donde cada uno de los implicados evalla lo que esti
ofreciendo y lo que esta recibiendo a cambio.

En resumen, una organizacion es exitosa, si ademas de cumplir con el logro
de metas institucionales, gestiona con responsabilidad los contratos psicoldgicos
de sus miembros y garantiza el bienestar de los colaboradores a partir de la
mejora de sus condiciones laborales y la satisfaccion de sus necesidades,
logrando que cada empleado se sienta comprometido e identificado con la
organizacion (Biaggini y Mendoza, 2005).

En Venezuela existen estudios que relacionan el compromiso con el apoyo
organizacional percibido (Biaggini y Mendoza, 2005; Maberti, 2001; Manfredi y
Tovar, 2004). Uno de ellos es la investigacion de Biaggini y Mendoza (2005)
donde evaluaron la relacion entre el compromiso organizacional, la satisfaccion
laboral, el apoyo organizacional percibido, el nivel del cargo y el sexo en
empleados de un centro de salud; dentro de los resultados encontraron que los
empleados con mayores niveles de compromiso organizacional afectivo y tienen
una mayor percepcion de apoyo por parte de la empresa y tienden a involucrarse
en conductas propias de la ciudadania organizacional.

Otra de las investigaciones es el estudio de Bravo y Jiménez (2011) donde
buscaban identificar la relacion entre la satisfaccion laboral, el bienestar
psicolégico y el apoyo organizacional percibido en funcionarios penitenciarios;
para ello evaluaron a 190 funcionarios del Centro de Cumplimiento Penitenciario y
Centro Penitenciario Concesionado; los principales resultados evidencian una
relacidn positiva y significativa entre la satisfaccion laboral, el bienestar psicoldgico
y apoyo organizacional percibido, por lo que aquellas personas que se encuentran
satisfechas con su trabajo tienden a sentirse bien psicolégicamente y percibir
apoyo por parte de sus organizaciones, lo que se traduce en un mayor

compromiso hacia la empresa.

En cuanto a la subcontratacion y las variables compromiso organizacional y

apoyo organizacional percibido Guest (2004) indica que los trabajadores con
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contratos de trabajo flexibles tienden a mostrar ya sea el mismo compromiso o
ligeramente inferior hacia la organizacion en la que trabajan, resultado
comprobado por Cérdoba (2005) en un estudio realizado en Venezuela, donde
aunque los resultados reflejaron no ser significativos, en la mayoria de los casos la
tendencia fue a manifestar un compromiso organizacional mas alto hacia la
empresa usuaria. En otro estudio De Sousa (2005) encontré que los trabajadores
temporales no se encuentran en su contrato psicologico de su eleccion, y solo
permanecen en la organizacién mientras consiguen un empleo que les garantice
seguridad y estabilidad; cabe destacar que el contrato psicolégico es considerado
un predictor del apoyo organizacional percibido y fundamental para explicar el
comportamiento de los colaboradores debido a que da informacion sobre las
obligaciones, contribuciones y beneficios que recibird el empleado por parte de la
compafia, la capacidad de cumplir las promesas realizadas y la valoracion que se

le dard en el futuro.

La Psicologia Organizacional busca entender el comportamiento humano
dentro del contexto organizacional, por ello las situaciones de complejidad y
ambigiedad de las relaciones laborales descritas anteriormente, resultan
interesantes de indagar. Ademas existe escasa investigacion en Venezuela sobre
la relacion de estas variables y se ha recomendado ampliar la investigacion del
compromiso y el apoyo organizacional percibido en poblaciones con
caracteristicas diferentes, sobre todo a empresas privadas. En consecuencia nace
la siguiente interrogante: ¢ Existe una relacion causal entre el apoyo organizacional
percibido y el compromiso organizacional en los empleados de una empresa

outsourcing en tecnologia de la informacién?
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V. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Determinar la relacion existente entre el apoyo organizacional percibido y el
compromiso Organizacional en los empleados de la empresa outsourcing en

tecnologia de la informacién S.P.I. C. A.

5.2. Objetivos Especificos

e Conocer el grado de compromiso organizacional de los empleados de la
empresa outsourcing en mantenimiento tecnologico

e |dentificar el grado de apoyo organizacional percibido de los empleados de
una empresa outsourcing en mantenimiento tecnoldgico.

e Determinar la relacién existente entre las variables sociodemogréaficas
(empresa usuaria, edad, sexo, antigiiedad y nivel de instruccién) y las
variables de estudio.

e Investigar cémo se comportan las dimensiones del compromiso
organizacional (afectiva, continua y normativa) segun la empresa usuaria,
edad, sexo, nivel de instruccién y antigiiedad en los empleados de la

empresa outsourcing en mantenimiento tecnoldgico.
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VI. MARCO METODOLOGICO

6.1. Andlisis de las Variables

6.1.1. Variables a Estudiar

6.1.1.1. Apoyo Organizacional Percibido

Definicién Tedrica: Se trata de la percepciéon general que posee el empleado de

gue la organizacién valora su contribucion y se preocupa por su bienestar;
percepcion que posibilita el apego del trabajador hacia la empresa incrementando
el sentimiento por contribuir; ello es utilizado para inferir que la organizacion esta
dispuesta a recompensar los esfuerzos realizados en su nombre (Eisenberger, et
al., 1986).

Definicion Operacional: Puntuacion que obtiene el sujeto en la escala traducida

por Marbeti (2001) de la version original de apoyo organizacional percibido de
Eisenberger et al. (1986). En la cual, a mayor puntaje, mayor apoyo organizacional
percibido.

6.1.1.2. Compromiso Organizacional

Definicién _Conceptual: Constructo tridimensional formado por un componente

afectivo que sefiala la unién emocional del empleado, tales como la identificacion y
el nivel de compromiso; un componente de continuidad, basado en el costo que el
empleado asocia con su partida de la organizacion y la falta de alternativas
percibidas; y un componente normativo que se refiere a los sentimientos de
empleado hacia la obligacion de permanecer en la organizacion (Allen y Meyer,
1990).

Definicién Operacional: Puntuacién que obtiene el sujeto en la escala adaptada de

Compromiso Organizacional de Allen y Meyer (1990) y traducida por Aleméan y
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Gonzélez (1997), que se subdivide en sus tres dimensiones (afectiva, continua y
normativa). En la cual un mayor puntaje en cada una de las subescalas indicara

mayor compromiso organizacional en cada una de las dimensiones.

6.1.2. Variables Seleccionadas

a. Sexo:

Definicién _conceptual: “conjunto de caracteres genotipicos, morfolégicos vy

funcionales que distinguen a los individuos machos de las hembras en el seno de

cada especie” (p. 889, Diccionario del Espafiol Actual, 1989)

Definicién _operacional: Identificacién por parte del sujeto de su sexo (al marcar

con una equis), si pertenece la categoria masculino o femenino, en el cuestionario

de datos personales. Se codifica uno si es femenino y dos si es masculino.
b. Edad:

Definicion conceptual: “tiempo que lleva viviendo una persona desde que naci¢”
(p. 347, Diccionario del Espafiol Actual, 1989)

Definicién operacional: Respuesta que ubique al sujeto en el nimero de afios y

meses cumplidos a la fecha de aplicacion del instrumento. Se trato de manera
continua, sin establecer categorias predeterminadas

c. Antiguedad en la Organizacion:

Definicion _conceptual: “tiempo que lleva una persona desempefiando un

trabajo” (p. 61, Diccionario del Espafiol Actual, 1989).

Definicién operacional: respuesta de los empleados en afios y meses de servicio

laboral, para el momento de la evaluacion. Esta variable sera manejada de forma

continua y no con categorias predeterminadas.



62

d. Nivel de Instruccioén:

Definicién conceptual: “suma de conocimientos que una persona posee” (p. 536,

Diccionario del Espafiol Actual, 1989).

Definicion operacional: respuesta al item nivel educativo, donde se colocaron las

siguientes categorias: Bachiller, TSU y Universitario.

a. Empresa Usuaria

Definicién conceptual: organizacion cliente a la cual presta servicio un empleado

de de la empresa Soporte S.P.l. bajo la modalidad outsourcing, con el cargo de
Analistas de ServiceDesk y ubicados en la zona Metropolitana de Caracas.

Definicién _operacional: se seleccionaron empleados pertenecientes a las cuatro

empresas clientes y a empleados que trabajan directamente en las oficinas de
S.P.l. Se les pidi6 a los participantes que respondieran el item empresa usuaria,
donde se colocaron cinco opciones de respuesta: Duncan, Movistar, Pepsico,
Polar y Oficina Principal.

6.1.3. Variables Extrafias

6.1.3.1. Variables Extrafias Controladas

Aplicacion del instrumento: el instrumento se administrd por escrito a los individuos

y su aplicacion se llevé a cabo solo en las horas laborales, en las respectivas
areas de trabajo de los sujetos encuestados y las instrucciones fueron
estandarizadas.

Secuencia de los instrumentos: se unificaron los instrumentos en un solo

cuadernillo, para mantener la misma secuencia en la aplicacion para todos los

sujetos encuestados.
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Empresas: se seleccionaron empleados ubicados en cuatro Empresas clientes
(DUNCAN, MOVISTAR, PEPSICO y POLAR) y aquellos ubicados en la oficina de
Soporte SPI C.A. El tipo de empresa cliente fue incluida como variable de control
debido a que cada una cuenta con una cultura y condiciones ambientales distintas

y esto podria afectar las variables de estudio.

6.1.3.2. Variables Extrafias no Controladas

Ambiente: Para no interrumpir el trabajo de los empleados, no se pudo hacer una
medicion grupal, se aplico el cuadernillo de forma individual a las personas en sus
puestos de trabajo. Las condiciones de las oficinas no fueron las mismas para
todos los sujetos, por tanto, aspectos como la luz, el ruido del ambiente, entre

otros; pudieron tener consecuencia en el estudio.

La deseabilidad social: los participantes pudieron asociar la investigacién, con una

evaluacion del departamento de Recursos Humanos, por lo que podian no estar
respondiendo sinceramente y sentirse movidos a contestar de tal forma que se

ajustara a los que ellos creian que era lo adecuado.

Motivacién: cada participante por sus situaciones personales pudieron sentirse con

un mejor animo para participar en el estudio.

La escogencia de los participantes: dependié exclusivamente de la disponibilidad

gue tuviesen los empleados para completar las escalas y no de un muestreo

aleatorio.

6.2. Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo correlacional. Se entiende por un
estudio correlacional aquel que tiene como propdésito explicar y correlacionar unas

variables (no manipuladas) en un tiempo determinado, en funcion de la relacion
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causa- efecto (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006). En el caso de esta
investigacion, se busca establecer la relacion existente entre el apoyo
organizacional percibido y el compromiso organizacional en los empleados de una

empresa de outsourcing.

6.3. Disefio de Investigacion

El presente estudio es de tipo no experimental, esta enmarcado dentro del
tipo de investigacion expost-facto debido a la naturaleza del control de las
variables implicadas. Este disefio se caracteriza por una busqueda sistematica,
empirica, en el cual el cientifico no tiene control directo sobre las variables
independientes, debido a que sus manifestaciones ya acontecieron o por ser
intrinsecamente no manipulables, no hay asignacion aleatoria de los sujetos a
grupos y tratamientos (Kerlinger y Lee, 2002). Ademas se clasifica como
transversal, porque soOlo se recolectan los datos en un momento Unico en el

tiempo.

6.4. Participantes
6.4.1. Poblacion

Empleados con contrato a tiempo indeterminado de la Empresa Soporte
SPI C.A. bajo la modalidad outsourcing, con el cargo de Analistas de ServiceDesk

en la zona Metropolitana de Caracas.

6.4.2. Muestra

Para la selecciéon de la muestra se empled un muestreo no probabilistico,
definido segun Hernandez et al. (2006) como aquel donde “la eleccién de los
elementos no depende de la probabilidad sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion” (p. 213).En este estudio la muestra final estuvo
conformada por 110 empleados con contrato a tiempo indeterminado de la
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Empresa Soporte SPI C.A. con el cargo de Analistas de ServiceDesk en la zona
Metropolitana de Caracas. Siendo excluias de este numero, 9 encuestas
descartadas por presentar problemas al ser contestadas, quedando un total de
101 personas. Las caracteristicas con relacién a la distribucion del grupo segun su
sexo, edad, antigiedad, nivel de instruccion y empresa usuaria fueron las

siguientes:

a. Empresa

En canto a la distribucion de los participantes segun la empresa usuaria en
la cual laboran, la figura 1, nos muestra que mas de la mitad de las personas
encuestadas pertenecen a la plantilla ubicada en la empresa Movistar, seguida de
la empresa Polar con un 18% de la muestra. Los empleados que laboran en la
empresa cliente Pepsico agrupan a un 8,9 % de la muestra, al igual que los
empleados que laboran en las oficinas de SPI. Mientras que la menor parte de los
participantes encuestados se encuentran laborando en la sede de la empresa

cliente Duncan con un 4%.
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Figura 1.Grafico de barras de frecuencia segun la empresa.
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b. Edad

Como se observa en la figura 2, los participantes poseen edades
comprendidas entre los 19 afios y los 39 aflos y en promedio tienen alrededor de
25 afios de edad. Se presenta una deviacion tipica en torno a la media de 3,89 lo
gue sugiere la existencia de poca variabilidad en la edad de los participantes,
resaltando que la mayor cantidad de personas se encuentran agrupadas entre las
edades de 22 afios a 24 afos lo que representa un 41 % de la muestra estudiada.

Frecuencia

Figura 2.Grafico de barras de frecuencia segun la edad.

c. Sexo

En cuanto a la distribucion de la muestra de acuerdo al sexo, se puede
apreciar en la figura 3, que el 64,4 % de los trabajadores de la muestra son de
sexo masculino, mientras que el sexo femenino representa un 35,6 %. Lo cual
indica que en la presente investigacion predominan empleados del sexo

masculino.
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Figura 3.Grafico de barras de frecuencia segun el sexo.

d. Antigiedad en la Organizacion:

Tal como se observa en la figura 4, el tiempo de servicio de los individuos
de la muestra oscila entre empleados que tienen un mes laborando en la
organizacion y personas que tienen setenta y dos meses en la empresa. Se
presenta media de 22,62 y una deviacion tipica en torno a la media de 18,23, lo
gue sugiere la existencia de una considerable variabilidad en la antigiiedad de los
participantes. Igualmente se puede destacar que a mayor parte de los
participantes tienen varios meses de antigiedad dentro de la organizacion.
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Figura 4.Grafico de barras de frecuencia segun la antigliedad.



68

e. Nivel de Instruccién

La variable nivel de instruccién contd con tres categorias: Bachiller, Técnico
Superior Universitario y Universitario. Los resultados mostrados en la figura 5,
indicaron que en la muestra utilizada mas de de la mitad de los trabajadores
cuentan con estudios universitarios, de los cuales un 49,5 % son T.S.U y un 26,7
% tienen titulos Universitarios, mientras que solo un 23,8 % de la muestra
estudiada es Bachiller.

50
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Frecuencia
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Bachiller TSU Universitario

Nivel de Instruccion

Figura 5.Grafico de barras de frecuencia segun el nivel de instruccion.

6.5. Recursos

6.5.1. Humanos

Para el trabajo se necesitaron dos investigadores, un grupo de 2 analistas de

RRHH y los supervisores de los Analistas de ServiceDesk de la Empresa Soporte
SPI C.A.
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6.5.2. Materiales

e Escala traducida y adaptada por aleman y Gonzalez (1997) de la version
original de compromiso organizacional de Allen y Meyer (1990).

e Escala traducida por Marbeti (2001) de la version original de apoyo
organizacional percibido de Eisenberger et al. (1986).

e Hojas, lapices, borrador, sacapuntas y programa de computacion estadistico
SPSS.

6.5.3. Instrumentos

a. Cuestionario de Compromiso Organizacional

Allen y Meyer (1990) desarrollaron una escala llamada “Escala de Compromiso
Afectivo, Normativo y Continuo”, para esto crearon un conjunto de items que
aplicaron a una muestra de 256 sujetos norteamericanos, formada por hombres y
mujeres que trabajaban en diferentes ocupaciones y organizaciones. Basandose
en los resultados y las correlaciones inter-items obtenidas seleccionaron 24 items,
15 redactados de forma positiva y 9 en forma negativa, para formar la version
definitiva de la escala. Esta escala media tres factores: compromiso afectivo,
compromiso de continuidad y compromiso normativo, cada uno compuesto por 8

items.

Posteriormente los mismos autores en el afio 1993, realizaron una revision
de estas escalas, lo que resulto en la reduccion del nimero de items de las
escalas afectivo y de continuidad, pasando de 8 items a 6 items, mientras que
para la escala normativa se crearon 6 nuevos items. Pasando asi, de una escala
original de 24 items a una de 18 items, por lo tanto el puntaje mas alto que un
sujeto puede obtener es 126 puntos y el mas bajo de 18 (c.p. Aleman y Gonzélez,
1997).
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En la presente investigacidn serd utilizada la version revisada de este
instrumento, traducida y adaptada por Aleman y Gonzalez (1997). Dichos autores
realizaron la traduccién de la escala y un proceso de validacién de contenido por
tres expertos en el area, quienes coincidieron en la aceptaciéon de la redaccion de
los reactivos, con la observacion de que algunos términos pueden resultar dificiles

de comprender para individuos de bajo nivel educativo.

Ademas, en su estudio Aleman y Gonzélez (1997) para completar el
proceso de validacion, realizaron una prueba piloto a una muestra de 78
trabajadores, formada por hombres y mujeres con edades comprendidas entre 19
y 49 afios. Como resultado de este estudio piloto encontraron coeficientes de
confiabilidad Alpha de Cronbrach de 0.75 para la sub-escala del compromiso
afectivo, de 0.50 para la escala de continuidad y de 0.64 para la escala normativa.

Luego de su traduccién y revisibn los mismos autores aplicaron el
instrumento de compromiso organizacional a una muestra de 125 sujetos
pertenecientes a una empresa del sector ferretero. Los resultados indicaron que
existe una alta consistencia interna en los elementos de la prueba, ya que se
mejoraron lo indices obtenidos inicialmente en la prueba piloto, se encontraron
coeficientes de confiabilidad Alpha de Cronbrach de 0.86 para la sub-escala del
compromiso afectivo, de 0.62 para la escala de continuidad y de 0.64 para la
escala normativa y un coeficiente de 0.81 para la escala completa del instrumento.

El cuestionario de compromiso organizacional ha sido aplicado en varios
estudios desarrollados en organizaciones venezolanas, obteniendo en todos los

casos niveles aceptables de confiabilidad (ver tabla 3).
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Confiabilidad del cuestionario de compromiso organizacion de Allen y Meyer
(1990) de estudios realizados en Venezuela.

Autores Titulo del Trabajo de Grado Alpha de Cronbach
Las propiedades motivantes del puesto
Alemadn y Gonzalez | como predictoras del compromiso
T 0.86
(2997) organizacional en una empresa del
sector ferretero.
Rico 'y Rodriguez | Compromiso organizacional y 0.80
(1998) desemperio laboral. '

Relacion entre la motivacion laboral y el

Comp. Afectivo: 0.83

Comp. Continuidad:

Pérez (1999) compromiso del individuo con la 0.69
organizacion. Comp. Normativo:
0.74
Durrego y Echeverria | Relacion entre el compromiso 0.80
(1999) organizacional y la satisfaccion laboral. '
Compromiso organizacional y
Vézquez (2001) §atisfa_<;cién laboral: predictores 'de la 0.90
intencion del empleado de dejar la
organizacion.
Relacion entre el clima y el compromiso
Marin (2003) organizacional en una empresa del 0.81
sector petroguimico.
Influencia de la percepcion de apoyo
organizacional, satisfaccion laboral,
Manfredi y  Tovar | jerarquia, edad, antigiiedad y nivel de 0.63
(2004) instruccion  sobre el compromiso '
organizacional en funcionarias de
policia municipales de Caracas.
Influencia del apoyo organizacional | Comp. Afectivo: 0.84
Biaggini y Mendoza per.cibido.,, compromiso organi;acional, Comp. Continuidad:
(2005) satisfaccion laboral, sexo y_nlvel dfel 0.64
cargo sobre la ciudadania | Comp. Normativo:
organizacional. 0.62
Relacion entre compromiso
Vila (2005) organizacional y satisfaccién laboral en 0.79
una empresa del sector financiero.
Flores y Rodriguez Relacion entre el compromiso
Organizacional y el desempefio 0.77
(2006)
contextual.
Compromiso organizacional, | Comp. Afectivo: 0.72
Perei . | satisfaccion laboral, antigiiedad en la | Comp. Continuidad:
ereira 'y Rondon .
(2006) empresa, necesidad de logro vy 0.56 .
necesidad de poder sobre la conducta | Comp. Normativo:
de ciudadania organizacional. 0.61
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Castro y Fernandez

Influencia del apoyo organizacional
percibido, compromiso organizacional,

justicia  organizacional percibida vy 0.76
(2007) ;
variables personales sobre la
ciudadania organizacional.
Compromiso organizacional, motivacion
Pedroza (2007) de logro y satisfaccion laboral de 0.77
trabajadores publicos en Caracas.
Relacion entre compensacion total y
Nufiez y Solano (2008) | compromiso organizacional. Estudio de 0.73
caso: Empresa del sector retail.
Relacion entre percepcién de
Assandria y Piovesan | oportunidades de desarrollo y 0.64

(2008)

adiestramiento y el compromiso
organizacional

Finalmente la escala utilizada estuvo conformada por 18 items, agrupados

en 3 sub-escalas formadas por 6 items, mostrados en tabla 4, de especificaciones:

Tabla 4.

Tabla de Especificaciones de la escala de Compromiso Organizacional (Allen'y

Meyer, 1990):

Sub- Escalas items

Compromiso Afectivo

Compromiso Normativo

Compromiso de Permanencia 1,3,4,6,16y 17

6,9,12,14,15y 18

2,7,8,10,11y 13

El puntaje de cada sujeto, oscila entre 18 puntos y 126 puntos que

representa el mayor nivel obtenido, ademas es importante destacar que los items

10, 14, 15 y 18 estan redactados de forma negativa, por lo que deben ser

corregidos de forma inversa. Para responder al cuestionario los sujetos deben

elegir uno de las siete alternativas presentadas en formato tipo Likert:

1 = Fuertemente en desacuerdo

2 = Moderadamente en desacuerdo

3 = Débilmente en desacuerdo
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4 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5 = Débilmente de acuerdo
6 = Moderadamente de acuerdo

7 = Fuertemente de acuerdo

b. Cuestionario de Apoyo Organizacional Percibido

En 1986, Eisenberger y et al., crearon un instrumento llamado Estudio de
Apoyo Organizacional Percibido (SPOS), para medir las percepciones de los
empleados del apoyo brindado por parte de la organizacion. El cuestionario estaba
formado por 36 afirmaciones que se debian responder en una escala tipo Likert
con siete opciones respuesta (c.p. Marbeti, 2001).

En el mismo estudio (Eisenberger et al. 1986) utilizaron una version
reducida del cuestionario formado por 17 items que obtuvieron las caras
factoriales mas altas y la administraron a una muestra de 97 profesores. Como
resultado encontraron un coeficiente de Alpha de Cronbrach de 0.93 vy
correlaciones inter-items y la puntuacion total de la prueba que oscilaban entre
0.48 y 0.88.

En la presente investigacion se utiliz6 la version revisada de este
instrumento, traducida y adaptada por Marbeti (2001) quien tradujo y validé la
escala a través de un acuerdo entre nueve expertos en el area organizacional, a
partir del cual se consideraron validos 16 de los 17 items originales. En este
estudio se aplico una prueba piloto a una muestra de 342 empleados venezolanos
y se obtuvo un coeficiente de Alpha de Cronbrach de 0.92 y una correlacion inter-
item de 0.42. Igualmente en la tabla 5, se muestran resultados de confiabilidad del

cuestionario obtenidos en estudios realizados en Venezuela.
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Confiabilidad del cuestionario apoyo organizacional percibido de Eisenberger et

al. (1986) de estudios realizados en Venezuela.

Rojas (2007)

sexo, la edad y el nivel de instruccion sobre la
ciudadania organizacional.

. : Alpha de
Autores Titulo del Trabajo de Grado Cronbach
Maberti El ~apoyo organ_izacional percibido, la 'edad, la
(2001) antigiiedad y el nivel del cargo como predictores del 0.92
compromiso organizacional.
Influencia de la percepcion de apoyo organizacional,
Manfredi sgtisfaccién I_aboral, _j,erarquia, edad, antigUedad' y
Tovar (2004) nivel de instruccion sobre el compromiso 0.93
organizacional en funcionarias de policia municipales
de Caracas.
Biaggini y | Influencia del apoyo organizacional percibido,
Mendoza compromiso organizacional, satisfaccion laboral, sexo 0.61
(2005) y nivel del cargo sobre la ciudadania organizacional.
Castro y Influencia del apoyo organizacional percibido,
. compromiso organizacional, justicia organizacional
Fernandez L : . . 0.92
(2007) perC|b_|da y variables personales sobre la ciudadania
organizacional.
Influencia del la identificacibn con el trabajo, la
Ellenberg vy | percepcién de apoyo organizacional, la antigiiedad, el 0.81

La escala utilizada estuvo conformada por 16 items, y el puntaje total se

calcula sumando las respuestas de los sujetos ante cada item y va desde 16

puntos como el menor valor hasta 112 como el mayor. Los items 3, 7, 9, 10, 11y

15 estadn redactados de manera inversa por lo que se corrigieron de manera

contraria. Finalmente para responder al cuestionario los sujetos deben elegir uno

de las siete opciones presentadas en formato tipo Likert:

1 = Fuertemente en desacuerdo

2 = Moderadamente en desacuerdo

3 = Débilmente en desacuerdo

4 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

5 = Débilmente de acuerdo

6 = Moderadamente de acuerdo

7 = Fuertemente de acuerdo
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6.6. Procedimiento

6.6.1. Fase Preparatoria

Para iniciar se realizé la busqueda de investigaciones y estudios sobre el
tema y se exploraron las diferentes teorias existentes hasta conseguir los
instrumentos mas adecuados para la medicion de los niveles de compromiso
organizacional y apoyo organizacional percibié, para el logro de los objetivos
planteados.

Luego se presentd un informe a los directivos de la empresa seleccionada
dando a conocer los fundamentos tedricos que sustentan el estudio, el
planteamiento del problema de la investigacion, una breve descripcion de las
variables de estudio y de los instrumentos mediante los cuales se mediran dichas
variables. Y ademas de la aprobacién del proyecto por parte de la empresa fue
requerida la aprobacién de cada empresa cliente participante y una vez obtenida

su autorizacién se procedio a aplicar los instrumentos a los empleados.

6.6.2. Fase Exploratoria

Luego de realizar el contacto y la confirmacion de la participacion de los
sujetos en el proyecto de investigacién, se realizaron visitas diarias a la empresa y
a cada uno de sus clientes ubicados en Caracas, durante dos semanas, para la
aplicacion de los instrumentos. Para evitar entorpecer el trabajo de los Analistas
de ServiceDesk, el instrumento no fue aplicado de forma grupal, a cada
participante se le entreg0 la bateria de pruebas y estas fueron contestadas en sus
cubiculos durante la jornada de trabajo a medida que estaban disponibles. Para
controlar la forma de aplicacion las instrucciones se dieron de forma personal,
ademas se les inform6 a las personas que la participaciéon era voluntaria y se les
dié un tiempo pertinente para que pudieran completarlo, finalmente se esperé que

terminaran para recolectar los datos.
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Luego de la aplicacién de los instrumentos, se procedio al andlisis de los
datos mediante la creaciéon de una base de datos y de la aplicacion de los analisis
estadisticos pertinentes, para ello se requirié el uso del programa estadistico para
ciencias sociales (SPSS) version 17.0, con el fin de conocer como se dan las

relaciones entre las diferentes variables planteadas en la presente investigacion.
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VII.  ANALISIS DE RESULTADOS

En esta seccion se presentan el andlisis de los resultados obtenidos a partir
de la recoleccién de informacién, para ello se han llevado a cabo una serie de
célculos estadisticos con el uso de programa SPSS en su version 17.0.

En primer lugar se realiz6 un andlisis descriptivo de cada variable y las
dimensiones que las componen, en términos de indicadores de tendencia central
(media y mediana), variabilidad (desviacion tipica y coeficiente de variabilidad) y
forma (asimetria y kurtosis). Esto con el propésito de evaluar la distribuciéon y el
comportamiento de la muestra en cada una de las variables contempladas en la
investigacion. Finalmente para responder las interrogantes en torno a la presencia
0 no de relaciones estadisticamente significativas en los valores de compromiso
organizacional y sus dimensiones (afectiva, de continuidad y normativa) y el apoyo
organizacional percibido; se han llevado a cabo los calculos correspondientes al
Coeficiente Producto Momento de Pearson.

7.1. Estadisticos Descriptivos de las Variables de Estudio

En la tabla 6, se observan los resultados obtenidos de los andlisis
descriptivos de cada variable, asi como de las dimensiones que las conforman,

con el fin de evaluar la distribucién y el comportamiento de los datos.

Tabla 6.
Estadisticos descriptivos para el apoyo organizacional percibido, el compromiso
organizacional y sus dimensiones.

Compromiso  Compromiso

Apoyo_ Compromiso Compro_miso de .
Organizacional Organizacional ~ Afectivo Continuidad Normativo
N 101 101 101 101 101
Media 68,47 72,38 24,81 24,23 23,34
Mediana 69 71 25 23 23

Desuv. tip. 15,99 14,40 6,64 6,92 6
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Asimetria -0,16 0,18 0,22 0,25 0,03
Curtosis 0,36 -0,41 -0,57 -0,63 -0,5
Minimo 22 40 12 11 9

Méaximo 107 106 42 40 36

En cuanto a la variable predictora apoyo organizacional, la puntuacién
minima obtenida fue 22 y el puntaje maximo 107, siendo el promedio de respuesta
de 68,47 y la desviacion tipica de 15,99, lo que indica que la distribucion es de
tendencia heterogénea (CV= 23%). La agrupacién de los puntajes es de forma
asimétrica moderada y negativa (As= -0,16), mientras que la curva es leptocurtica
(Ku= 0,36). Por lo que se puede sugerir que los empleados encuestados tienen
una percepcion moderada con respecto al grado de apoyo organizacional que
reciben de la organizacion y la mayor cantidad de datos se encuentra en valores
menores a la media (ver figura 6).

20
Media =68,47
Desviacion tipica =15,985
N =101

Frecuencia

0,00 20,00 40,00 60,00 80,00 100,00 120,00

Apoyo Organizacional

Figura 6. Distribucion de los puntajes del apoyo organizacional percibido.

En la figura 7 se puede observar que la variable compromiso
organizacional, obtuvo un rango de puntuacién entre los 40 y 106 puntos, con una
media aritmética de 72,38. La distribucion se mostré asimétrica y positiva (As=
0,18), ademas presenta una desviacion tipica de 14,40, lo que muestra
variabilidad en los datos al ser heterogénea (CV= 20%). La curva de la distribucion

es platicartica (Ku= -0,41), indicando que la mayor parte de los sujetos se
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encuentran en la parte media de la distribucion y muestran una tendencia

moderada de compromiso hacia la organizacion.

20
Media =72,38
Desviacion tipica =14,399

=101

Frecuencia

1 1
20,00 60,00 80,00 100,00 120,00

Compromiso Organizacional

Figura 7. Distribucion de los puntajes del compromiso organizacional.

Tal como se observa en la figura 8, en cuanto a los factores del compromiso
organizacional, en general se encontraron mayores niveles de compromiso
afectivo, seguido del componente de continuidad, mientras que el factor normativo

reportd el menor nivel de compromiso.

Para la dimension de compromiso afectivo se obtuvo un rango de valores
desde 12 hasta 42 puntos. La media aritmética fue de 24,81 y la desviacion tipica
de 6,64. La distribucion de la muestra es ligeramente asimétrica y positiva
(As=0,22), mientras que el acampamiento de la curva es platicurtica (K= -0,57) y
con alta heterogeneidad (CV= 27%), lo que indica los datos presentan un ligero
achatamiento y se aglomeran en valores que estan por encima de la media (ver

figura 8).

La dimisibn compromiso de continuidad, obtuvo puntajes que fluctuaron
entre 11 y 40 puntos, con una media aritmética de 24,23 y una desviacion tipica de
6,92, lo que demuestra una alta variabilidad (CV=29%). Ademas, la forma de la
curva tendio a ser platicurtica (Ku= -0,63) y ligeramente asimétrica y positiva (As=
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0,25). Lo que significa que la muestra evaluada manifiesta poseer sentimientos
moderados sobre el costo que implica el retirarse de la organizacion (ver figura 8).

Con respecto al andlisis descriptivo de la dimensién compromiso normativo,
se hall6 que el rango de puntuacién se ubicdé entre 9 y 42, con una media
aritmética de 23,34 y una desviacion tipica de 6 lo que indica que la distribucion
presenta heterogeneidad (CV=26%). Ademas, la forma de la curva tendié a ser
platicurtica (Ku=-0,5) y ligeramente asimétrica (As= 0,03). Los resultados apuntan
a que la muestra evaluada manifiesta poseer sentimientos moderados y altos de

obligacién de pertenecer a la organizacion (ver figura 8).

T T T
Compromiso Afectivo Compromiso Normativo  Compromiso de Continuidad

Figura 8. Diagrama de caja para las dimensiones del compromiso organizacional.

7.2. Variables Sociodemograficas y Variables de Estudio

A continuacion se evaluaran las diferencias encontradas al comparar a los
participantes de la muestra por grupos en cuanto a la empresa para la cual
laboran, su sexo, edad, nivel de instruccién y antigiiedad en el cargo, con los
puntajes obtenidos en los cuestionarios de apoyo organizacional percibido y

compromiso organizacional.
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7.2.1. Tipo de Empresay Variables de Estudio

a. Apoyo Organizacional Percibido y Tipo de Empresa

En cuanto al apoyo organizacional percibido como se observa en la tabla 7,
los empleados ubicados en la sede principal de la empresa Duncan obtuvieron el
mayor nivel, en segundo lugar se encuentran los trabajadores que laboran en las
Oficinas de S.P.l, seguidos de los empleados ubicados en la plantilla de Movistar y
los que brindan servicios en la empresa Polar, mientras que los trabajadores

ubicados en Pepsico reportaron el menor nivel de apoyo percibido.

Tabla 7.
Estadisticos descriptivos para el apoyo organizacional percibido segun el tipo de
empresa.

Empresa DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

N 4 60 9 9 19
Media 81,25 69,88 74,56 59,22 62,79
Mediana 81 70 80 60 60
Desv. tip. 15,37 13,63 15,30 6,74 22,56
Asimetria 0,02 -0,28 -0,37 -0,23 0,23
Curtosis -5,73 1,17 -1,17 -0,97 -0,47
Minimo 67 28 52 49 22
Maximo 96 98 95 69 107

Los trabajadores ubicados en Duncan mostraron tener puntuaciones de
apoyo organizacional percibido entre 67 y 96 puntos. La distribucion tiene una
media de 81,25 y una desviacion tipica de 15,37, ademas el coeficiente de
variacion tiene un valor de 19%, lo cual apunta a una distribucion heterogénea. La
curva se observa ligeramente asimétrica (As=0,02) y con forma platicurtica (Ku= -
5,73). En general se observa que los sujetos mostraron tener valores cercanos a

la media y niveles altos de apoyo organizacional percibido (ver figura 9).
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Por su parte en los empleados ubicados en la sede principal de Movistar,
las puntuaciones oscilaron entre 28 y 98 puntos, siendo el valor del puntaje
promedio 69,88 y la desviacion tipica de 13,63, ademas el coeficiente de variacion
tiene un valor de 20% lo cual apunta a una distribucién heterogénea. En cuanto a
la asimetria de la misma se obtuvo un valor de 0,28 siendo entonces de tendencia
asimétrica y positiva, en relacion a ello el valor de la curtosis fue de 1,17 lo cual
indica que es leptocurtica. A raiz de los datos parece que los participantes se
sienten moderadamente poyados por la organizacion (ver figura 9).

Los trabajadores que laboran directamente en las Oficinas de S.P.lL.
obtuvieron como valores minimos y maximos 52 y 95 respectivamente, siendo el
valor del puntaje promedio de 74,56 y la desviacion tipica de 15,30, ademas el
coeficiente de variacion tiene un valor de 21% lo cual apunta a una distribucion
heterogénea. La distribucion tiene asimetria negativa (As= -0,37) y a presenta una
forma con propension platicurtica (Ku=-0,97). Lo anterior indica que la mayoria de
los sujetos de la muestra tienen puntajes aglomerados en valores menores a la

media (ver figura 9).

En cuanto a los empleados ubicados en la empresa Pepsico, se hallaron
valores entre 22 y 107 puntos, con una media aritmética de 59,22 y una desviacion
tipica de 6,74, lo que muestra homogeneidad en los datos (CV=11%). La
distribucion de la curva es ligeramente asimétrica y negativa (As=-0,23) y con
forma platicurtica (Ku= -0,97). En general se observa un nivel moderadamente
bajo de apoyo organizacional percibido (ver figura 9).

Por ultimo los sujetos que laboran en el Centro Empresarial Polar,
obtuvieron valores que oscilaron entre los 22 y los 107 puntos, con una media de
62,79 y una desviacion tipica de 22,56, lo que muestra una alta variabilidad en los
datos (CV=36%). La distribucién de la curva es ligeramente asimétrica y negativa
(As=-0,23) y con forma platicurtica (Ku=-0,47). Estos resultados muestran que la
distribucion de la muestra se encuentra por debajo de la media tedrica lo que
indica que los sujetos tienen niveles ligeramente bajos de percepciéon de apoyo

organizacion (ver figura 9).
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Figura 9. Diagrama de caja para el apoyo organizacional percibido y el tipo de
empresa.

b. Compromiso Organizacional y Tipo de Empresa

En la tabla 8 se observa que en relacion a la variable compromiso
organizacional, los empleados que laboran en las Oficinas de S.P.I obtuvieron los
puntajes mas altos, mientras que en segundo lugar se encuentran los trabajadores
ubicados en la empresa Polar, seguidos de aquellos ubicados en Movistar y los
asignados en la empresa Duncan, por su parte los trabajadores que brindan

servicios en Pepsico reportaron el menor nivel de compromiso.

Tabla 8.
Estadisticos descriptivos para el compromiso organizacional segun el tipo de
empresa.

Empresa  DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

N 4 60 9 9 19
Media 66,75 71,93 80 65,44 74,63
Mediana 67 71,50 73 64 70
Desv. tip. 10,50 12,60 17,96 15,27 17,32
Asimetria -0,13 0,07 0,32 -0,08 -0,05
Curtosis -0,03 -0,56 -1,36 -1,68 -0,65
Minimo 54 42 56 46 40

Méximo 79 98 106 86 105
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Los empleados ubicados en Duncan, tienen puntuaciones que oscilaron
entre 54 y 79 puntos, siendo el valor del puntaje promedio 67 y la desviacion tipica
de 10,50, ademas el coeficiente de variacion tiene un valor de 15% lo cual apunta
a una distribucion homogénea. En cuanto a la asimetria de la misma se obtuvo un
valor de -0,13 siendo entonces de tendencia asimétrica y negativa, en relacion a
ello el valor de la curtosis fue de -0,03 lo cual indica que es levemente platicurtica.
A raiz de los datos parece que los participantes estdn moderadamente
comprometidos con la empresa y sus puntajes se distribuyen proporcionalmente

alrededor de la media (ver figura 10).

En cuanto a los empleados que laboran en Movistar se hallaron valores
entre 42 y 98 puntos, con una media aritmética de 71,93 y una desviacion tipica de
12,60, lo que muestra heterogeneidad en los datos (CV=17%). La distribucion de
la curva es ligeramente asimétrica y positiva (As=0,07) y con forma platicurtica
(Ku= -0,56). En general se observa un nivel moderado y alto de compromiso con
la organizacion (ver figura 10).

Los sujetos que elaboran en las oficinas de S.P.l. obtuvieron valores que
oscilan entre los 56 y los 106 puntos, con una media de 80 y una desviacion tipica
de 17,96 lo que muestra variabilidad en los datos (CV=22%). La distribucion de la
curva es asimétrica y negativa (As=-0,32) y con forma platicartica (Ku= -1,36). Los
resultados muestran que la mayor parte de la distribuciébn de la muestra se
encuentra por encima de la media, lo que indica que los sujetos tienen niveles

altos de compromiso hacia la organizacion (ver figura 10).

Por su parte los trabajadores que brindan servicio en Pepsico, obtuvieron
puntajes que fluctuaron entre 46 y 86 puntos, con una media aritmética de 65,44 y
una desviacion tipica de 15,27, con una alta variabilidad (CV=23%). Los puntajes
se distribuyeron con una ligera asimetria negativa (As= -0,08) y la curva mostré
una tendencia a ser platicartica (Ku=-1,68). Lo que significa que la muestra
evaluada manifiesta poseer sentimientos adecuados de identificacion con la

organizacion (ver figura 10).
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Finalmente los sujetos que laboran en la empresa Polar, se obtuvieron valores
gue oscilan entre los 40 y los 105 puntos, con una media de 74,63 y una
desviacién tipica de 17,32 lo que muestra una alta variabilidad en los datos
(CV=23%). La distribucién de la curva es ligeramente asimétrica y negativa (As=-
0,05) y con forma platictrtica (Ku= -0,65). Los resultados muestran que la
distribucion de la muestra se encuentra por encima de la media, lo que indica que
los sujetos tienen niveles moderados y altos de compromiso con la organizacion
(ver figura 10).

100,00

80,0071

Compromiso Organizacional

60,00

40,00

T T T T T
DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

Empresa

Figura 10. Diagrama de caja para el compromiso organizacional y el tipo de
empresa.

c. Compromiso Organizacional Afectivo y Tipo de Empresa

Tal como se ve en la tabla 9, en cuanto a la dimension afectiva del
compromiso organizacional, los empleados que laboran en la Oficina de S.P.I
obtuvieron los puntajes mas altos, mientras que en segundo lugar se encuentran
los trabajadores ubicados en Movistar, seguidos de aquellos ubicados de Polar y
en Duncan, por su parte los trabajadores ubicados en la sede de Pepsico

reportaron el menor nivel de compromiso afectivo.
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Tabla 9.
Estadisticos descriptivos para la dimensién afectiva del compromiso
organizacional segun el tipo de empresa.

Empresa DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

N 4 60 9 9 19
Media 24,25 25,15 26,89 21,44 24,47
Mediana 22 25 27 22 25
Desuv. tip. 6,70 6,01 8,55 6,23 7,81
Asimetria 1,65 -0,10 0,33 -0,13 0,61
Curtosis 2,87 -0,91 -1,83 -1,69 0,19
Minimo 19 13 17 13 12
Maximo 34 36 38 29 42

Los sujetos que laboran en la empresa Duncan obtuvieron valores que oscilan
entre los 19 y los 34 puntos, con una media de 24,25 y una desviacion tipica de
6,70 lo que muestra variabilidad en los datos (CV=28%). La distribucion de la
curva es asimétrica y positiva (As=1,65) y con forma leptocurtica (Ku= 2,87). Los
resultados muestran que la mayor parte de la muestra se encuentra por encima de
la media, sin embargo poseen niveles moderados de compromiso afectivo hacia la

organizacion (ver figura 11).

Los participantes que laboran en la empresa Movistar poseen valores de
compromiso afectivo entre 13y 36 y el promedio se encuentra alrededor de 25,15,
lo cual es bastante consistente con una mediana de 25; igualmente se observa
una desviacion tipica de 6,01, que muestra variabilidad en los puntajes (CV=
24%). La distribucion de la curva es ligeramente asimétrica y negativa (As=-0,10) y
con forma platicurtica (Ku= -0,91). Lo que permite concluir que la distribucion de la
muestra se encuentra distribuida alrededor de la media y mantiene niveles

moderados de compromiso afectivo hacia la organizacién (ver figura 11).

Por su parte los sujetos que laboran en la oficina de S.P.l. obtuvieron valores
gue oscilan entre los 17 y los 38 puntos, con una media de 26,89 y una desviacion
tipica de 8,55 lo que muestra variabilidad alta en los datos (CV=32%). La

distribucion de la curva es asimétrica y positiva (As=-0,33) y con forma platicurtica
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(Ku= -1,83). Lo que significa que la muestra evaluada manifiesta poseer
sentimientos moderados de compromiso afectivo hacia la organizacion (ver figura
11).

Los trabajadores ubicados Pepsico, obtuvieron valores que fluctuaron entre
los 13 y los 19 puntos, con una media de 21,44 y una desviacion tipica de 6,23 lo
que muestra una alta variabilidad en los datos (CV=29%). La distribucion de la
curva es asimétrica y negativa (As=-0,13) y con forma platicuartica (Ku= -0,69). Los
resultados muestran que la distribucion de la muestra se encuentra por encima de
la media tedrica lo que indica que los sujetos tienen niveles moderados

compromiso afectivo hacia la organizacion (ver figura 11).

Por altimo los sujetos que laboran en la empresa Polar, obtuvieron puntajes
gue oscilaron entre 12 y 42 puntos, con una media aritmética de 24,47 y una
desviacioén tipica de 7,81, con una alta variabilidad (CV=32%). Los puntajes se
distribuyeron con una ligera asimetria positiva (As= 0,61) y la curva mostré una
tendencia a ser leptocurtica (Ku=0,19). Lo que sugiere que los empleados poseen
en su mayoria sentimientos positivos y moderados de compromiso afectivo hacia

la organizacion (ver figura 11).
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Figura 11. Diagrama de caja para el compromiso afectivo y el tipo de empresa.
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d. Compromiso Organizacional Normativo y Tipo de Empresa

En cuanto al compromiso organizacional normativo, como se observa en la
tabla 10, que los empleados que laboran en la oficina de S.P.l. obtuvieron el
mayor nivel, en segundo lugar se encuentran los trabajadores que laboran en la
empresa Polar seguidos de los empleados ubicados en Movistar y los de la
empresa Duncan, mientras que los trabajadores de la empresa Pepsico reportaron

el menor nivel de compromiso normativo.

Tabla 10.
Estadisticos descriptivos para la dimensién normativa del compromiso
organizacional segun el tipo de empresa.

Empresa DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

N 4, 60 9 9 19
Media 20,50 23,48 26,33 20,22 23,53
Mediana 20,50 24 26 19 24
Desuv. tip. 3,87 5,54 5,52 4,35 7,97
Asimetria 0 -0,12 0,39 0,59 -0,09
Curtosis -1,20 -0,03 -0,45 -0,17 -1,42
Minimo 16 9 19 14 12
Maximo 25 36 36 28 36

Los trabajadores ubicados en Duncan mostraron tener puntuaciones de
compromiso normativo entre 16 y 25 puntos. La distribucion tiene una media de
20,50 y una desviacion tipica de 3,87, ademas el coeficiente de variacion tiene un
valor de 19% lo cual apunta a una distribuciobn heterogénea. La curva es
claramente simétrica (As=0) y con forma platicurtica (Ku=-1,20). En general se
observa que la mayoria de los sujetos mostraron tener valores cercanos a la

media y niveles moderados de compromiso normativo (ver figura 12).

Por su parte en los empleados ubicados en la sede de Movistar, las
puntuaciones oscilaron entre 9 y 36 puntos, siendo el valor del puntaje promedio
23,48 y la desviacion tipica de 5,54, ademas el coeficiente de variaciéon tiene un
valor de 24% lo cual apunta a una distribucion heterogénea. En cuanto a la
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asimetria de la misma se obtuvo un valor de -0,12 siendo entonces de tendencia
simétrica y negativa, en relacion a ello el valor de la Curtosis fue de -0,03 lo cual
indica que es ligeramente platicartica. A raiz de los datos parece que los
participantes se sienten moderadamente comprometidos de forma normativa (ver

figura 12).

Los trabajadores que laboran directamente en la Oficina de S.P.lL
obtuvieron como valores minimos y maximos 19 y 36 respectivamente, siendo el
valor del puntaje promedio de 26,33 y la desviacién tipica de 5,52, ademas el
coeficiente de variacion tiene un valor de 21% lo cual apunta a una distribucion
heterogénea. La distribucion tiene asimetria negativa (As= -0,39) y a presenta una
forma con propension platicurtica (Ku=-0,45). Lo anterior indica que la mayoria de
los sujetos de la muestra tienen puntajes aglomerados en valores menores a la

media (ver figura 12).

En cuanto a los empleados que brindan servicios en Pepsico, se hallaron
valores entre 14 y 28 puntos, con una media aritmética de 20,22 y una desviacion
tipica de 4,35, lo que muestra heterogeneidad en los datos (CV=22%). La
distribucion de la curva es asimétrica y negativa (As=-0,59) y con forma platicurtica
(Ku=-0,17). En general se observa un nivel moderadamente bajo de compromiso

normativo (ver figura 12).

Por dltimo los sujetos que elaboran en la empresa Polar, obtuvieron valores
gue oscilan entre los 12 y los 36 puntos, con una media de 23,53 y una desviacion
tipica de 7,97, lo que muestra una alta variabilidad en los datos (CV=34%). La
distribucion de la curva es ligeramente asimétrica y negativa (As=-0,09) y con
forma platicartica (Ku=-1,42). Los resultados muestran que la distribucion de la
muestra se encuentra por debajo de la media lo que indica que los sujetos tienen

niveles moderados de compromiso normativo (ver figura 12).
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Figura 12. Diagrama de caja para el compromiso normativo y el tipo de empresa.

e. Compromiso Organizacional de Continuidad y Tipo de Empresa

Tal como se ve en la tabla 11, en cuanto a la dimensién afectiva del
compromiso organizacional, los empleados que laboran en la Oficina de S.P.I
obtuvieron los puntajes mas altos, mientras que en segundo lugar se encuentran
los trabajadores de la empresa Polar, seguidos aquellos que laboran en Pepsico y
en la empresa Movistar, por su parte los trabajadores ubicados en Duncan

reportaron el menor nivel de compromiso de continuidad.

Tabla 11.
Estadisticos descriptivos para la dimensién de continuidad del compromiso
organizacional segun el tipo de empresa.

Empresa DUNCAN MOVISTAR OFICINA PEPSICO POLAR

N 4 60 9 9 19
Media 22 23,30 26,78 23,78 26,63
Mediana 23,50 22 22 25 31
Desuv. tip. 7,70 6,37 7,51 7,31 7,78
Asimetria -0,79 0,33 0,81 0,10 -0,22
Curtosis -1,15 -0,20 -0,84 -0,79 -1,31
Minimo 12 11 20 14 13

Méximo 29 37 40 36 39
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Los empleados ubicados en Duncan, tienen puntuaciones que oscilaron
entre 12 y 29 puntos, siendo el valor del puntaje promedio de 20 puntos y la
desviacioén tipica de 7,50; ademas el coeficiente de variacion tiene un valor de
37% lo cual apunta a una distribucién heterogénea. En cuanto a la asimetria de la
misma se obtuvo un valor de -0,79 siendo entonces de tendencia asimétrica y
negativa, en relacion a ello el valor de la Curtosis fue de -1,15 lo cual indica que es
platicurtica. A raiz de los datos parece que la mayor parte de los participantes se
encuentra por debajo de la media y se observan valores moderados y bajos de
compromiso de continuidad (ver figura 13).

En cuanto a los empleados ubicados en Movistar se hallaron valores entre
11 y 37 puntos, con una media aritmética de 23,30 y una desviacion tipica de 6,37
lo que muestra heterogeneidad en los datos (CV=28%). La distribucién de la curva
es ligeramente asimétrica y positiva (As=0,33) y con forma platicurtica (Ku= -0,20).
En general se observa un nivel moderados de compromiso continuo hacia la

organizacion (ver figura 13).

Por su parte los sujetos que laboran en la oficina de S.P.l. obtuvieron
valores que oscilan entre los 20 y los 40 puntos, con una media de 26.78 y una
desviacion tipica de 7.51 lo que muestra variabilidad en los datos (CV=22%). La
distribucién de la curva es asimétrica y positiva (As=-0,81) y con forma platicurtica
(Ku= -0,84). Los resultados muestran que la mayor parte de la muestra se
encuentra por encima de la media, lo que indica que los sujetos tienen niveles

altos de compromiso de continuidad hacia la organizacion (ver figura 13).

Los trabajadores que brindan servicios en Pepsico, obtuvieron puntajes que
fluctuaron entre 14 y 36 puntos, con una media aritmética de 23,78 y una
desviacioén tipica de 7,31, con una alta variabilidad (CV=28%). Los puntajes se
distribuyeron con una ligera asimetria positiva (As= 0,10) y la curva mostré una
tendencia a ser platicurtica (Ku=-0,79). Lo que significa que la muestra evaluada
manifiesta poseer niveles moderados y bajos de compromiso de continuidad hacia
la organizacion (ver figura 13).
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En dltimo lugar los sujetos que laboran en la empresa Polar, obtuvieron
valores que oscilan entre 13 y los 39 puntos, con una media de 26,63 y una
desviacién tipica de 7,78 lo que muestra una alta variabilidad en los datos
(CV=29%). La distribucién de la curva es ligeramente asimétrica y negativa (As=-
0,22) y con forma platicartica (Ku= -1,31). Lo que significa que la muestra
evaluada manifiesta poseer niveles moderados de compromiso de continuidad

hacia la organizacion (ver figura 13).
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Figura 13. Diagrama de caja para el compromiso de continuidad y el tipo de
empresa.

7.2.2. Edad y Variables de Estudio

a. Apoyo Organizacional Percibido y Edad

Tal como se observa en la figura 14, los resultados no permiten sostener
una relacién lineal entre el apoyo organizacional percibido y la edad de los
participantes, al menos para esta muestra y en funcion de los instrumentos de
recoleccion de informacién utilizados. Lo que indica que las diferencias

observadas obedecen a factores de azar no controlados.
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Figura 14. Diagrama de dispersion apoyo organizacional percibido y la edad.

b. Compromiso Organizacional y Edad

En cuanto al compromiso organizacional y la variable sociodemografica
edad, en la figura 15 se observa que la nube de puntos tiene una forma
redondeada y dispersa, lo que indica que la correlacién entre las variables es nula.
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Figura 15. Diagrama de dispersion compromiso organizacional y la edad.
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c. Compromiso Organizacional Afectivo y Edad

En cuanto al compromiso afectivo, en la figura 16 se observa que los
resultados no permiten sostener una relacion lineal entre esta variable y la edad
de los participantes, lo que indica que las diferencias observadas obedecen otros

factores que no fueron controlados en esta investigacion.
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Figura 16. Diagrama de dispersion compromiso afectivo y la edad.

d. Compromiso Organizacional Normativo y Edad

Como se observa en la figura 17, los resultados la nube de puntos tiene una
forma redondeada, por lo que no se puede sostener una relacién lineal entre
compromiso normativo y la edad de los participantes, debido a que las diferencias
observadas se deban a factores que no fueron tomados en cuenta en la presente

investigacion.
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Figura 17. Diagrama de dispersion compromiso normativo y la edad.

e. Compromiso Organizacional de Continuidad y Edad

Por otro lado, el compromiso de continuidad no mostré tener una relacion
directa con la edad de los participantes, en la figura 18 se observa que la nube de
puntos tiene una forma redondeada y dispersa, lo que indica que la correlacién

entre las variables es nula.
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Figura 18. Diagrama de dispersion compromiso de continuidad y la edad.
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7.2.3. Sexo y Variables de Estudio

a. Apoyo Organizacional Percibido y Sexo

Segun la variable sociodemografica sexo, en la figura 19 se observa que los
hombres aparentemente poseen un mayor nivel de apoyo organizacional percibido
gue las mujeres. En cuanto a las participantes del sexo femenino, se hallaron
valores entre 22 y 107 puntos, con una media aritmética de 65,69 y una desviacion
tipica de 18,80. Por su parte los hombres obtuvieron valores que oscilan entre los
37 y los 98 puntos, con una media de 70 y una desviacion tipica de 14,12. En
lineas generales la distribucion de ambos sexos muestra heterogeneidad en los
datos y se observa que la mayoria de los sujetos mostraron tener valores

cercanos a la media y niveles moderados de apoyo organizacional percibido.
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Figura 19. Diagrama de caja para apoyo organizacional percibido y el sexo.

b. Compromiso Organizacional y Sexo

En cuanto al compromiso organizacional y el sexo de los candidatos, en la
figura 20, se observa que los hombres aparentemente poseen un mayor nivel que

las mujeres en esta variable. En cuanto a las participantes del sexo femenino, se
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hallaron valores entre 42 y 105 puntos, con promedio de 71,28 y una desviaciéon
tipica de 14,36. Por su parte los hombres obtuvieron valores que oscilan entre los
40 y los 106 puntos, con una media de 72,98 y una desviacion tipica de 14,50.

En general la distribucion de ambos sexos muestra variabilidad en los
datos y se observa que para ambos sexos, la mayoria de los sujetos mostraron
tener valores cercanos a la media y niveles moderados y altos de compromiso

hacia la organizacion.
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Figura 20. Diagrama de caja para compromiso organizacional y el sexo.

c. Compromiso Organizacional Afectivo y Sexo

Con respecto al compromiso afectivo, en la figura 21 se observa que los
hombres aparentemente poseen un mayor nivel que las mujeres, pero las
diferencias no son significativas. La puntuacion de los hombres se distribuyo en un
rango de 13 como minimo y 38 como maximo y un promedio de 24,97, con una
dispersion de 6,30. Mientras que las mujeres obtuvieron puntajes entre los 12 y los
44 puntos, una media de 24,53 y una desviacion de 7,30.

Estos resultados indican que ambos sexos mostraron una alta variabilidad

en los datos siendo esta superior en los hombres, ademas la mayoria de los



98

sujetos mostraron tener valores cercanos a la media y niveles moderados y bajos

de compromiso afectivo hacia la organizacion.
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Figura 21. Diagrama de caja para compromiso afectivo y el sexo.

d. Compromiso Organizacional Normativo y Sexo

Segun la variable sociodemografica sexo, en la figura 22 se observa que los
hombres aparentemente poseen un mayor nivel de compromiso normativo que las
mujeres. En cuanto a las participantes del sexo femenino, se hallaron valores
entre 9 y 36 puntos, con una media aritmética de 22,81 y una desviacion tipica de
6,50. Por su parte los hombres obtuvieron valores que oscilan entre los 12 y los 36
puntos, con una media de 23,63 y una desviacion tipica de 5,73.

En lineas generales la distribucion de ambos sexos muestra
heterogeneidad en los datos, siendo esta mayor en las mujeres, ademas se
observa que la mayoria de los sujetos mostraron tener valores cercanos a la

media y niveles moderados de compromiso normativo hacia la organizacion.
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Figura 22. Diagrama de caja para compromiso normativo y el sexo.

e. Compromiso Organizacional de Continuidad y Sexo

Sobre la relacion entre la variable sexo y el compromiso de continuidad, en
la figura 23, se observa que los hombres aparentemente poseen un mayor nivel de
compromiso afectivo que las mujeres. En cuanto a las participantes del sexo
femenino, se hallaron valores entre 12 y 39 puntos, con una media aritmética de
23,94 y una desviacion tipica de 5,89. Por su parte los hombres obtuvieron valores
gue oscilan entre los 11y los 40 puntos, con una media de 24,38 y una desviacion
tipica de 7,46.

En lineas generales la distribucion de ambos sexos muestra
heterogeneidad en los datos, siendo esta mayor en los participantes de sexo
masculino, ademas se observa que la mayoria de los sujetos mostraron tener
valores cercanos a la media y niveles moderados y altos de compromiso de
continuidad hacia la organizacion. Sin embargo las diferencias encontradas no

fueron estadisticamente significativas.
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Figura 23. Diagrama de caja para compromiso de continuidad y el sexo.

7.2.4. Antiguedad y Variables de Estudio

a. Apoyo Organizacional Percibido y Antigtedad

Tal como se observa en la figura 24, los resultados no permiten sostener
una relacion lineal entre el apoyo organizacional percibido y la antigledad de los
participantes, al menos para esta muestra y en funcion de los instrumentos de

recoleccién de informacién utilizados.
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Figura 24. Diagrama de dispersion para el apoyo organizacional percibido y la
antigiiedad.
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b. Compromiso Organizacional y Antigiiedad

Por otro lado, el compromiso organizacional no mostré tener una relacion
directa con la antigiedad de los participantes, en la figura 25 se observa que la
nube de puntos tiene una forma redondeada y dispersa, lo que indica que la

correlacion entre las variables es nula.
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Figura 25. Diagrama de dispersion para el compromiso organizacional y la
antigiiedad.

c. Compromiso Organizacional Afectivo y Antiguedad

En cuanto la dimensién afectiva del compromiso organizacional y la variable
sociodemografica antigliedad, en la figura 26 se observa que la nube de puntos
tiene una forma redondeada y dispersa, lo que indica que la correlacién entre las
variables es nula y que las diferencias observadas obedecen a factores de azar no
controlados.
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Figura 26. Diagrama de dispersion para el compromiso afectivo y la antigiedad.

d. Compromiso Organizacional Normativo y Antigiedad

En cuanto al compromiso normativo, en la figura 27 se observa que los
resultados no permiten sostener una relacion lineal entre esta variable y la
antigliedad de los participantes, lo que indica que las diferencias observadas

obedecen otros factores que no fueron controlados en esta investigacion.
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Figura 27. Diagrama de dispersion para el compromiso normativo y la antigliedad.
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e. Compromiso Organizacional de Continuidad y la Antigtiedad

En cuanto al compromiso de continuidad, en la figura 28 se observa que los
resultados no permiten sostener una relacion lineal entre esta variable y la
antigliedad de los participantes, o que indica que las diferencias observadas
obedecen otros factores que no fueron controlados en esta investigacion.
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Figura 28. Diagrama de dispersion para el compromiso de continuidad y la
antigledad.

7.2.5. Nivel de Instruccién y Variables de Estudio

a. Apoyo Organizacional Percibido y Nivel de Instruccion

En cuanto al apoyo organizacional percibido como se observa en la tabla
12, los empleados que cuyo nivel educativo es Bachiller obtuvieron niveles
elevados de esta variable, en segundo lugar se encuentran los trabajadores que
son Técnicos Superiores Universitarios, mientras que los participantes con titulos
Universitarios reportaron el menor nivel de apoyo percibido.
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Tabla 12.
Estadisticos descriptivos para el apoyo organizacional percibido segun el nivel de
instruccion.

Nivel de Instruccién Bachiller TSU Universitario

N 24 50 27
Media 72,17 69,10 64
Mediana 71 69 65
Desv. tip. 13,37 16,40 16,84
Asimetria 0,88 -0,37 -0,04
Curtosis 0,81 0,73 -0,55
Minimo 52 22 33
Maximo 107 98 95

En cuanto nivel de apoyo organizacional percibido presente en el personal
Bachiller que esta iniciando su carrera en la empresa, la puntuacion minima fue 52
y el puntaje maximo 107, siendo el promedio de respuesta de 72,15, el cual se
encuentra por encima del valor de la media tedrica que tiene un valor de 56. La
desviacion tipica por su parte resulté de 13,36, siendo la distribucion de tendencia
heterogénea (CV= 19%). La distribucion de los puntajes toma una forma de
asimétrica positiva (As= 0,88), mientras que la forma de la curva es leptocurtica
(Ku= 0,80). En vista de ello, se puede decir que los empleados estos empleados
poseen un grado de percepcion elevada del apoyo organizacional que reciben (ver
figura 29).

Con respecto al comportamiento en el personal con formacién en carreras
Técnicas Universitarias, se encontré una la puntuacién minima de 22, y el puntaje
maximo es de 98, por lo que el promedio de respuesta fue de 69,10, el cual se
encuentra por encima del valor de la media tedrica que tiene un valor de 56. La
desviacion tipica por su parte resulté de 16,40, distribuyéndose entonces de forma
heterogénea (CV= 24%). La distribucion de los puntajes toma una forma
asimétrica negativa (As= -0,36), mientras que la forma de la curva tiene
orientacién leptocurtica (Ku= 0,73). En vista de ello, se puede decir que los
empleados con formacion en institutos técnicos poseen un grado de percepcion

moderada del apoyo organizacional que reciben (ver figura 29).
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En este mismo orden, se evidencio en el comportamiento del personal con
formacion en carreras de Ingenieria o Licenciatura, que la puntuacién minima fue
33, y el puntaje maximo 95, el puntaje promedio de respuesta fue de 64, el cual se
encuentra sobre del valor de la media tedrica de 56. La desviacién tipica por su
parte es de 16,83, distribuyéndose de forma muy heterogénea (CV= 26%). La
distribucion de los puntajes toma una forma asimétrica (As= -0,03), mientras que
la forma de la curva tiene orientacion leptocurtica (Ku= 0,55). Por lo tanto, se
puede decir que los empleados con formacién en universidades poseen un grado
de percepcion moderada del apoyo organizacional; que en comparacion con los

niveles inferiores percepcion es menor (ver figura 29).
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Figura 29. Diagrama de caja para apoyo organizacional percibido y el nivel de
instruccion.

b. Compromiso Organizacional y Nivel de Instruccion

Tal como se puede observar en la tabla 13, el nivel de compromiso
organizacional es mas alto en los empleados cuyo nivel educativo es Bachiller,
seguidos de los trabajadores que son Técnicos Superiores Universitarios, mientras
gue los participantes con titulos Universitarios reportaron el menor nivel de
compromiso organizacional.
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Tabla 13.
Estadisticos descriptivos para el compromiso organizacional segun el nivel de
instruccion.

Nivel de Instruccién Bachiller TSU Universitario

N 24 50 27
Media 75,96 71,64 70,56
Mediana 75,50 70 68
Desv. tip. 15,88 13,70 14,30
Asimetria -0,06 0,25 0,21
Curtosis -0,43 -0,24 -0,33
Minimo 46 42 40
Maximo 105 106 98

Se encontr6 que el comportamiento en el que sélo ha culminado el
Bachillerato, la puntuacién minima resulté 46, siendo el puntaje maximo de 105y
el puntaje promedio de respuesta fue de 75,95; el cual se encuentra por encima
del valor de la media tedrica. La desviacion tipica por su parte fue de 15,88, siendo
una distribucion de tendencia heterogénea (CV= 21%). La distribucién de los
puntajes toma forma asimeétrica positiva (As= 0,06), mientras que la forma de la
curva es platicartica (Ku= -0,43). En vista de ello, se puede decir que estos
empleados poseen un grado de percepcion moderadamente elevado de

compromiso con la organizacién (ver figura 30).

Al observar el comportamiento en el personal con formacién en carreras
Técnicas Universitarias, se encontré que la puntuacién minima fue 42 y el puntaje
maximo 106, siendo el promedio de respuesta 71,64. La desviacion tipica por su
parte resulto de 13,70; lo que resulta en una distribucién heterogénea (CV=19%) y
con forma asimétrica positiva (As= 0,25), y con una curva platicurtica (Ku= -0,24).
Por lo tanto, se puede decir que los empleados con formacion en institutos
técnicos poseen un grado moderado de compromiso organizacional (ver figura
30).

Si se contempla el comportamiento del personal con formacién en carreras
de Ingenieria o Licenciatura, se evidencia que la puntuacién minima fue 40 y el

puntaje maximo 98; siendo el puntaje promedio de respuesta 70.56. La desviacion



107

tipica por su parte result6 de 14,30 distribuyéndose de forma heterogénea
(CV=20%). La distribucién de los puntajes resulté asimétrica positiva (As= 0,21),
mientras que la forma de la curva tiene orientacién platicurtica (Ku= -0,33). En
consecuencia, se puede decir que los empleados con formacion en universidades
poseen un grado de compromiso moderado hacia la organizacion, siendo este

grado menor, en comparacion con niveles académicos inferiores (ver figura 30).
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Figura 30. Diagrama de caja para Compromiso Organizacional y el Nivel de
Instruccién.

c. Compromiso Organizacional Afectivo y Nivel de Instruccion

En cuanto a la dimension afectiva del compromiso organizacional, se
observa en la tabla 14, que los empleados cuyo nivel educativo es Bachiller
obtuvieron niveles elevados de esta variable, en segundo lugar se encuentran los
trabajadores que son Técnicos Superiores Universitarios, mientras que los
participantes con titulos Universitarios reportaron el menor nivel de compromiso

afectivo.
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Tabla 14.
Estadisticos descriptivos para el compromiso afectivo segun el nivel de
instruccion.

Nivel de Instruccién Bachiller TSU Universitario

N 24 50 27
Media 26,58 24,48 23,85
Mediana 25 25 23
Desv. tip. 6,88 6,48 6,68
Asimetria 0,30 0,09 0,37
Curtosis -0,21  -0,77 -0,51
Minimo 13 12 13
Maximo 42 38 38

Se encontré que el comportamiento en el personal Bachiller la puntuacion
minima resulté 13 siendo el puntaje maximo de 42 por lo que el puntaje promedio
de respuesta fue de 26,58, el cual se encuentra por encima del valor de la media
tedrica que tiene un valor de 21 y la desviacién tipica por su parte fue de 6,88,
mostrando alta heterogeneidad en los datos (CV=26%). Se puede observar que la
distribucion de los puntajes posee asimetria positiva (As= 0,30), mientras que la
forma de la curva es ligeramente platicartica (Ku= -0,21). En vista de ello, se
puede decir que estos empleados poseen un grado moderado de compromiso
afectivo con la organizacién (ver figura 31).

Al evidenciar el comportamiento en el personal con formacion en carreras
Técnicas Universitarias, se encontrd que la puntuacién minima fue 12, y el puntaje
maximo 38, siendo el promedio de respuesta 24,48, el cual se encuentra sobre la
media tedrica que tiene un valor de 21. La desviacidn tipica por su parte resulté de
6,48 que ademas posee una distribucion heterogénea (CV=26%) y asimétrica
positiva (As= 0,09), con una curva de forma platicurtica (Ku= -0,77). Por lo tanto,
se puede decir que los empleados con formacion en institutos técnicos poseen un

grado moderado de compromiso afectivo (ver figura 31).

Al verificar el comportamiento del personal con formacion en carreras
Universitarias, se evidencia que la puntuacién minima fue 13, y el puntaje maximo

38, siendo el puntaje promedio de respuesta 23,85 y la desviacion tipica por su
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parte resultd de 6,68 distribuyéndose de forma altamente heterogénea (CV=28%).
La distribucién de los puntajes resultd asimétrica positiva (As= 0,37), mientras que
la forma de la curva fue platicurtica (Ku= -0,51). En consecuencia, se puede decir
gue los empleados con formacion en universidades poseen un grado de
compromiso afectivo moderado hacia la organizaciéon, siendo este grado menor,

en comparacion con niveles académicos inferiores (ver figura 31).
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Figura 31. Diagrama de caja para compromiso afectivo y el nivel de instruccion.

d. Compromiso Organizacional Normativo y Nivel de Instruccién

Con respecto a la dimensién normativa del compromiso organizacional, se
observa en la tabla 15, que los empleados cuyo nivel educativo es Bachiller
obtuvieron niveles elevados de esta variable, seguidos de los trabajadores que
son Técnicos Superiores Universitarios, mientras que los participantes con titulos
Universitarios reportaron el menor sentimiento de obligacion a permanecer en la

organizacion.
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Tabla 15.
Estadisticos descriptivos para el compromiso normativo segun el nivel de
instruccion.

Nivel de Instruccién Bachiller TSU Universitario

N 24 50 27
Media 2421 23,14 22,93
Mediana 2450 23,00 24
Desv. tip. 5,96 6,24 5,72
Asimetria -0,27 0,13 0,09
Curtosis -0,85 -0,28 -0,26
Minimo 13 9 12
Maximo 34 36 36

En cuanto a la variable Nivel de Instruccion y su relacién con el
Compromiso Normativo hacia la organizacién, se encontré en el comportamiento
en el personal Bachiller, una puntuacion minima de 13 siendo el puntaje maximo
de 34; por lo que el puntaje promedio de respuesta fue 24,21 y la desviacion
tipica fue de 5,96; lo que indica heterogeneidad en los puntales (CV=24%). Se
puede observar ademas que la distribucién de los puntajes posee asimetria
negativa (As= -0,27), mientras que la forma de la curva es platicurtica (Ku= -0, 85).
En vista de ello, se puede decir que estos empleados poseen un grado moderado

de compromiso normativo hacia la organizacion (ver figura 32).

Al evidenciar el comportamiento en el personal con formacion en carreras
técnicas universitarias, se encontré que la puntuacién minima fue 9 y el puntaje
maximo 36, siendo el promedio de respuesta 23,14, el cual se encuentra cerca de
la media tedrica que tiene un valor de 21. La desviacion tipica por su parte resultd
de 6,24 que ademas posee una distribucién altamente heterogénea (CV=27%) y
ligeramente asimétrica positiva (As= 0,13), y con una curva de forma platicurtica
(Ku= -0,28). Por lo tanto, se puede decir que los empleados con formaciéon en
institutos técnicos también poseen un grado moderado de compromiso normativo

(ver figura 32).
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Al verificar el comportamiento del personal con formacion en carreras de
Ingenieria o Licenciatura, se evidencia que la puntuacion minima fue 12, y el
puntaje maximo 36, el promedio de respuesta fue de 22,93, que igualmente se
encuentra cerca del valor de la media tedrica que es 21. La desviacion tipica,
resultd de 5,72 distribuyéndose los puntajes de forma heterogénea (CV=24%). La
distribucion de los mismos resulté ligeramente asimétrica positiva (As= 0,09),
mientras que la forma de la curva fue platicartica (Ku= -0,26). En consecuencia, se
puede decir que los empleados con formacién en universidades poseen un grado
de compromiso normativo moderado hacia la organizacién, siendo este grado

menor, en comparacion con niveles académicos inferiores (ver figura 32).
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Figura 32. Diagrama de caja para compromiso normativo y el nivel de instruccion.

e. Compromiso Organizacional de Continuidad y Nivel Instruccion

En relacién a la dimensién de continuidad del compromiso organizacional,
se observa en la tabla 16, que los empleados cuyo nivel educativo es Bachiller
obtuvieron niveles elevados de esta variable, seguidos de los trabajadores que
son Técnicos Superiores Universitarios, mientras que los participantes con titulos

Universitarios reportaron el menor compromiso de continuidad.
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Tabla 16.
Estadisticos descriptivos para el compromiso de continuidad segun el nivel de
instruccion.

Nivel de Instruccion Bachiller TSU Universitario

N 24 50 27
Media 25,17 24,02 23,78
Mediana 23 23,50 22
Desuv. tip. 7,36 6,89 6,75
Asimetria 0,43 0,08 0,40
Curtosis -0,94 -0,45 -0,63
Minimo 14 11 13
Maximo 40 39 37

El personal Bachiller obtuvo una puntuacion minima de 14 siendo el puntaje
maximo de 40, por lo que el puntaje promedio de respuesta fue 25,17, el cual se
encuentra por encima del valor de la media tedrica que tiene un valor de 21. La
desviacion tipica fue de 7,36 lo que indica una alta variabilidad (CV=29%); y se
puede observar que la distribucion de los puntajes posee asimetria positiva (As=
0,43), mientras que la forma de la curva fue platicurtica (Ku= -0,94). En vista de
ello, se puede decir que los empleados Bachilleres poseen un grado moderado de

compromiso de continuidad con la organizacion (ver figura 33).

Al evidenciar el comportamiento en el personal con formacion en carreras
Técnicas Universitarias, se encontré que la puntuacion minima fue 11 y el puntaje
maximo 39, siendo el promedio de respuesta 24,02 y la desviacion tipica por su
parte resulté de 6,89, por lo que ademas posee una distribucion altamente
heterogénea (CV=28%) y simétrica (As= 0,08), con una curva de forma platicurtica
(Ku= -0,45). Por lo tanto, se puede decir que los empleados con formaciéon en
institutos técnicos también poseen un grado moderado de compromiso de

continuidad (ver figura 33).

Al verificar el comportamiento del personal con formacion en carreras de
Ingenieria o Licenciatura, se evidencia que la puntuacion minima fue 13 y el

puntaje maximo 37, el promedio de respuesta fue de 23,78; que igualmente se
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encuentra cerca del valor de la media tedrica que es 21. La desviacion tipica,
result6 de 6,75 distribuyéndose los puntajes de forma muy heterogénea
(CV=28%). La distribucién de los mismos resulté asimétrica positiva (As= 0,40),
mientras que la forma de la curva fue platicartica (Ku= -0,63). En consecuencia, se
puede decir que los empleados con formacién en universidades poseen un grado
de compromiso de continuidad moderado hacia la organizacion, siendo este

grado menor, en comparacion con niveles académicos inferiores (ver figura 33).

40,00

35,00

30,00

25,00

Compromiso de Continuidad

20,00

15,00

10,00

T T T
Bachiller TSU Universitario

Nivel de Instruccion

Figura 33. Diagrama de caja para compromiso de continuidad y el nivel de
instruccion.

7.3. Andlisis de las Correlaciones

Para finalizar la exploracion de los resultados obtenidos y conocer como
correlacionan las variables de estudio se analizara la relacion entre el apoyo
organizacional percibido y el compromiso organizacional, asi como sus
dimensiones, utilizando el Coeficiente Producto Momento de Pearson. Estos

resultados se muestran a continuacién en la tabla 17.
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Tabla 17.
Correlaciones entre el apoyo organizacional percibido, el compromiso
organizacional y sus dimensiones.

Compromiso | Compromiso | Compromiso | Compromiso
afectivo por normativo general
continuidad

Apoyo Correlacion | g7~ 487" _015 462"
Organizacional de Pearson

Sig.

(bilateral) ,000 ,000 ,884 ,000

N 101 101 101 101
Compromlso Correlacion 1 560" 110 747"
Afectivo de Pearson

Sig.

(bilateral) ,000 271 ,000

N 101 101 101 101
Compromiso Correlacién e - -
de Continuidad de Pearson ;560 1 298 818

Sig.

(bilateral) ,000 ,003 ,000

N 101 101 101 101
Comprqmlso Correlacion 110 208" 1 655"
Normativo de Pearson

Sig.

(bilateral) 271 ,003 ,000

N 101 101 101 101
Comproml_so Correlacion 747" 818" 655" 1
Organizacional de Pearson

Sig.

(bilateral) ,000 ,000 ,000

N 101 101 101 101

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Al analizar la variable apoyo organizacional percibido con relacién a la
variable compromiso organizacional, se puede observar que entre ambas existe
una correlacion positiva, media y significativa (r=,46; p< ,001). Lo que permite
deducir que, para la muestra de este estudio, a mayor apoyo organizacional
percibido se presenta mayor compromiso con la organizacion (ver tabla 17).

En cuanto a la relacibn del apoyo organizacional percibido y las
dimensiones del compromiso organizacional, la mayor correlacién se encuentra
con el compromiso afectivo (r=,57; p< ,001), siendo positiva y media. Seguido el

componente de continuidad donde se puede observar que existe una correlacion
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media y positiva (r=,48; p< ,001). Por ultimo el compromiso normativo mostré una
relacion lineal e inversa con el apoyo percibido (r=-,015; p= ,884) lo que indica
gue a mayor apoyo percibido menor sera el nivel de compromiso normativo (ver
tabla 17).

Los datos que se muestran en la tabla 17, nos sugieren que existe una
relacién directa y positiva entre las dimensiones de la escala de compromiso
organizacional y el puntaje total del compromiso. Siendo el compromiso de
continuidad el que present6 un nivel fuerte de relacion entre las variables (r=,18;
p< ,001), seguido del componente afectivo y el normativo, donde existen

relaciones significativas y directas con el compromiso organizacional

En cuanto a las relaciones existentes entre las dimensiones del compromiso
organizacional, en la tabla 17 se observa que el nivel mas alto de correlacién se
encuentra entre el componente afectivo y el de continuidad siendo esta positiva y
media (r=,56; p< ,001). Luego le siguen el componente normativo y el de
continuidad con una correlacién positiva y media (r=,29; p< ,05). Mientras que el
compromiso normativo y el afectivo presentan una relacion directa, positiva y débil
(r=-,110; p=,271).
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VIIl. DISCUSION DE RESULTADOS

Los resultados obtenidos en el presente estudio permiten dar respuesta al
problema de investigacion planteado, el cual gira en torno a la posible relacién
entre el apoyo organizacional percibido y el compromiso organizacional y su
comportamiento con respecto a algunas variables sociodemograficas como la
edad, el sexo, el nivel de instruccion y la antigliedad; tomando como muestra una

empresa outsourcing en tecnologia.

Con respecto al compromiso organizacional, en la muestra de estudio se
encontré6 que los empleados presentaron niveles moderados de compromiso
organizacional, es decir que los trabajadores han desarrollado actitudes favorables
hacia la organizacion, caracterizadas por una mediana identificacion, lealtad y

moderados costos asociados a dejar la empresa.

En cuanto a las dimensiones del compromiso, los resultados descriptivos
revelan que para los tres factores existen puntuaciones moderadas y cercanas al
punto medio. Sin embargo se encontré un mayor nivel de compromiso afectivo con
la organizacién, que de continuidad y normativo, siendo este Ultimo el manifestado
en menor medida. En funcion de esto se puede afirmar que la vinculacion entre el
empleado y la empresa de estudio, es principalmente de tipo afectiva, mientras
qgue de forma secundaria se encuentran los costos asociados a dejarla y en ultimo
lugar se observan los sentimientos de obligacion y lealtad hacia la organizacion,
relacionados con las bajas expectativas que tiene el trabajador de integrarse a la

empresa outsourcing.

Estos hallazgos son consistentes con lo propuesto por Allen y Meyer (1990)
quienes plantean que el compromiso afectivo es el que mantiene la direccién del
comportamiento cuando existen pocas expectativas de recompensas formales. Lo
gue concuerda con la muestra estudiada, la cual funciona bajo la modalidad de
outsourcing, donde segun Caballero y Blanco ( 2007) es dificil una definicion
estable de normas, valores y costumbres facilitadoras de compenetracion,
identificacion con objetivos organizacionales y valoracion subjetiva de seguridad
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por parte del empleado, elementos necesarios para el desarrollo del compromiso
organizacional. Adicionalmente en cuanto a las recompensas que se les otorga a
los empleados, su remuneracién salarial es significativamente menor a la que
ofrecen las empresas clientes, lo que pudiera disminuir el costo asociado a dejar la
empresa. Asi pues, aun suponiendo que su trabajo genere pocas recompensas
formales, las personas suelen buscar sentido a su compromiso y respaldarse en

aspectos emotivos (Salvador, 2005).

En lo referente al comportamiento del compromiso organizacional y las
variables sociodemograficas se encontr6 que no existen diferencias
estadisticamente significativas, de igual forma no se encontraron diferencias entre
estas y las dimensiones del compromiso organizacional, a diferencia de lo hallado
en la literatura, la cual plantea que estas variables estdn asociadas de forma
significativa con el compromiso organizacional (Mathieu y Zajac, 1990; Allen y
Meyer, 1997, c.p. Aleman y Gonzélez). Este hallazgo indica que en la organizacion
donde fue realizada la presente investigaciéon los niveles de compromiso
organizacional no dependen de la edad, sexo, nivel de instruccién o antigliedad de
los empleados, lo que concuerda con investigaciones realizadas en el pais donde
no se encontré aporte individual de estas variables (Biaggini y Mendoza, 2005;
Castro y Fernandez, 2007; Flores y Rodriguez, 2006; Marin, 2003, Marquez, 1998;
Pérez, 1999; Vila, 2005).Esto puede deberse a la existencia de factores externos a
la organizacion y otras variables relacionadas con la vida personal y las actitudes,

gue explican mejor la relacién con el compromiso organizacional.

Por otro lado, en cuanto al apoyo organizacional percibido, los empleados
se caracterizaron por percibir, de forma general, un apoyo moderado por parte de
la organizacion, es decir que tienen actitudes positivas hacia la valoracién de sus

contribuciones y el interés de la empresa en su bienestar.

En relacion a las variables sociodemograficas, Loi, Hang-Yue y Foley
(2006) encontraron en su investigacién que el apoyo percibido esta relacionado
con el sexo, mientras que Rhoades y Eisenberger (2002) por su parte hallaron que
existe relacion con otras variables sociodemogréficas como la edad, la antigtiedad
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y el nivel de instruccién (c.p. Biaggini y Mendoza, 2005). Como se pudo observar
en la presente investigacion los resultados no concuerdan con los hallazgos
anteriores, mas bien se sugiere que estas variables no son relevantes en el
estudio del apoyo organizacional percibido, pues no se encontraron diferencias
estadisticamente significativas. Esta disparidad de datos podria venir ocasionada
por las caracteristicas de la muestra, ya que al tratarse de una empresa
outsourcing, los empleados estan sujetos a ambientes, climas y culturas distintas,

gue dependen de la empresa usuaria para la cual presten servicio.

En cuanto a la relacién entre el apoyo organizacional percibido y el
compromiso organizacional, se encontro, tal y como fue prevista inicialmente, la
existencia de una relaciéon positiva y significativa, lo que indica que los empleados
gue perciben niveles altos de apoyo organizacional, reportan altos niveles de
compromiso hacia la organizacion. Resultados que coinciden con otros estudios
realizados en el pais (Biaggini y Mendoza, 2005; Castro y Fernandez, 2007;
Manfredi y Tovar, 2004). Estos hallazgos se sustentan en la teoria del intercambio
social, propuesta por los autores Wayne, Shore y Liden (1997) donde el empleado
al percibir apoyo por parte de su organizacion, estd mas propenso a retribuir dicho
respaldo mediante actitudes positivas, lo que se traduce en un mayor compromiso
organizacional (c.p. Morales, 1978). Igualmente concuerda con los resultados
hallados por Meyer et al. (2002) en un meta-analisis, donde evidenciaron que de
las variables de experiencia laboral, la percepcién de apoyo organizacional tiene la

mayor correlacién positiva con el compromiso.

En lo que respecta a las dimensiones del compromiso organizacional, el
apoyo organizacional percibido por los empleados influyé significativamente sobre
el factor afectivo y el de continuidad, lo que es congruente con lo encontrado en
investigaciones previas en el pais (Biaggini y Mendoza, 2005; Castro y Fernandez,
2007; Manfredi y Tovar, 2004). En esta linea, autores como Fuller y Barnett (2003)
indican que la identidad organizacional se forma del intercambio social entre la
empresa y el empleado y esté relacionada con elementos socioemocionales como

la afiliacion, la autoestima y la valoracién de si mismo como miembro de la
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organizacion, de modo que si el empleado percibe apoyo, valoracion y satisfaccion
de sus necesidades y expectativas, aumentara el vinculo emocional y psicoldgico
y el deseo de seguir formando parte de la organizacion (c.p. Castro y Fernandez,
2007). Por su parte, Eisenberger, et al. (1986) sefialan que el apoyo percibido por
el empleado esta relacionado con la percepcion del mismo sobre las asistencias
voluntarias que le brinda la organizacién, tambien consideradas como ganancias o
recompensas, las cuales aumentan el costo asociado con abandonar la empresa y

el compromiso de pertenencia experimentado por el trabajador.

Otra caracteristica de la muestra que podria explicar este resultado, es el
hecho de que la empresa de estudio otorga a sus empleados, como parte de su
programa de incentivos, bonos trimestrales por desempefio para compensar la
baja remuneracion salarial ofrecida y ademas le brinda a sus colaborados planes
de capacitacion, la garantia de un contrato laboral a tiempo indeterminado y
muestra preocupacion por su bienestar personal, lo que se traduce en una mayor
seguridad y estabilidad laboral. Por lo que puede existir una percepcion positiva de
gue la empresa esta dispuesta a recompensar y valorar su esfuerzo de forma
voluntaria y en consecuencia el empleado pudiera sentirse endeudado al ser
receptor de acciones positivas, lo que ocasiona la correspondencia con actitudes
favorables, que ademas incrementan el apego del trabajador.

En contraste con los resultados obtenidos en estudios previos realizados en
Venezuela (Biaggini y Mendoza, 2005; Castro y Fernandez, 2007; Manfredi y
Tovar, 2004), en la presente investigacion el apoyo organizacional percibido no se
relacion6 de forma positiva con el componente normativo del compromiso
organizacional, a diferencia la asociacién encontrada fue negativa e inversa, es
decir, a mayor percepcion de valoracion por parte de la empresa disminuye el

sentimiento de obligacion de continuar siendo empleado de la misma.

Esto puede deberse a que el componente normativo se desarrolla con base
al contrato psicoldgico entre el empleado y la organizacion, formado por creencias
preestablecidas respecto a las obligaciones mutuas esperadas, un elemento que
puede ser subjetivo y visto de forma diferente por ambas partes (Allen y Meyer
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1997; c.p. Marquez 1998). En este orden de ideas De Sousa (2005) encontré que
los trabajadores temporales no se encuentran en su contrato psicologico de su
eleccion, y solo permanecen en la organizacion mientras consiguen un empleo
gue les garantice seguridad y estabilidad, adicionalmente los empleados que son
contratados por intermediarios, estdn en una situacidbn ambigua, con lineas

diversas de responsabilidad.

En relacion a lo anterior Guest (2004) explica que este tipo de trabajadores
disminuyen su compromiso organizacional y presentan un contrato psicolégico
transaccional. Este contrato transaccional implica un acuerdo basado en una
relacién percibida como temporal o provisional y fundamentada principalmente en
el intercambio econdmico, en términos de salario, beneficios y compensaciones
(Payan, 2011). En este orden de ideas, durante las entrevistas de salida, los
trabajadores manifiestan de forma recurrente que ven a la organizacion como un
“trampolin”, es decir, una empresa donde obtienen la experiencia profesional que
necesitan para ingresar a una compafiia mas reconocida. Por lo que es de esperar
gue estos trabajadores asuman un compromiso normativo negativo en relacion
con el apoyo organizacional percibido, puesto que no tienen la obligacion moral de
permanecer en la organizacién en caso de que surgiese otra oportunidad en otra

empresa con una situacién laboral menos confusa.

Ademas el contrato psicoldgico es considerado como un predictor del apoyo
organizacional percibido y fundamental para explicar el comportamiento de los
colaboradores debido a que da informacion sobre las obligaciones, contribuciones
y beneficios que recibird el empleado por parte de la compaiiia, la capacidad de
cumplir el compromiso pactado y la valoracién y preocupacion futura por el
empleado, de acuerdo a las obligaciones que contrajo y a las promesas realizadas
(Payan, 2011). Es por ello, que en la muestra estudiada el componente normativo
estd relacionado de forma negativa con el apoyo organizacional, pues los
empleados no se encuentran en su contrato psicologico de preferencia y esto les

dificulta sentirse obligados a permanecer en la organizacion.
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Otro hallazgo relevante en la presente investigacion fue la relacion de las
variabas de estudio segun la empresa usuaria donde prestan servicio los
empleados. En general se observa una alta variabilidad en los datos y niveles
moderados en todas las variables estudiadas, ya que los valores se encuentran
mas cercanos al rango central. Sin embargo se observd que los trabajadores
ubicados en la sede de la empresa Pepsico presentan los niveles mas bajos en
casi todas las variables principales, mientras que aquellos ubicados en Duncan
tienen la mayor percepcion de apoyo organizacional y de compromiso normativo.
Por su parte los sujetos que elaboran en la oficina de S.P.l. obtuvieron los
puntajes mas altos de compromiso hacia la organizacion, asi como de sus

dimensiones.

En cuanto a los empleados que laboran en la empresa Pepsico, se encontrd
gue su compromiso hacia la organizacion es principalmente de continuidad, lo que
refleja las pocas alternativas que tienen de conseguir otro empleo y los altos
costos asociados de sacrificar toda la inversion que han ido acumulando durante
sus afios de trabajo. Mientras que en segundo lugar se encuentra el vinculo
afectivo hacia la organizacion, caracterizado por una mediana identificacion y
moderados sentimientos de lealtad. Esto podria estar relacionado a que esos
trabajadores son los que tienen mas tiempo laborando en la empresa y ademas ya
culminaron sus estudios universitarios, por lo que pueden percibir que las
organizacion no les otorga las oportunidades de crecimiento que merecen y se

muestran menos comprometidos y apoyados por la empresa.

Por su parte lo empleados que prestan servicio técnico a la empresa
Duncan, manifestaron la mayor percepcion de que la organizacion valora sus
contribuciones y se preocupa por su bienestar lo que puede estar relacionado con
el hecho de que son el grupo mas pequefio de trabajadores (solo cuatro
personas), en tanto el supervisor podria estar mas concentrado en preocuparse y
atender a sus colaboradores, lo que segun Eisenberger (2002, c.p. Payan, 2011)
es percibido por los trabajadores como un mayor apoyo de parte de la compafia.

En cuanto al compromiso organizacional y sus dimensiones, los resultados
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descriptivos revelan que para los existen puntuaciones moderadas y cercanas al
punto medio. Sin embargo se encontré un mayor nivel de compromiso afectivo con
la organizacion, que de continuidad y normativo, esto relacionado con las bajas

expectativas que tiene el trabajador de integrarse a la empresa outsourcing.

En cuanto a los empleados que laboran directamente en la sede principal
de la empresa S.P.l. resalta el hecho de que son quienes reportan la mayor union
afectiva con la organizacion y los niveles méas altos de pertenencia y obligacion. Lo
gue puede deberse a que estos empleados son los que se encuentran sujetos de
forma clara a las normas, valores y cultura real de la empresa S.P.l., en
consecuencia esto les facilita la identificacion con los objetivos organizacionales y
la valoracion de su seguridad laboral, elementos que desarrollan la unién afectiva

y el sentimiento de pertenencia y obligacién hacia la organizacion

El tipo de empresa fue incluida como una variable sociodemografica debido
a que cada organizacion cliente, cuenta con una cultura y condiciones ambientales
distintas y esto podria afectar las actitudes de los participantes. Lo que concuerda
con los hallazgos obtenidos donde se puede observar que los niveles de
compromiso organizacional y apoyo organizacional percibido varian con cierta

independencia y en funcidén del contexto y antecedentes distintos.

De este modo los hallazgos obtenidos en la presente investigacion, se
consideran relevantes, pues permiten obtener una mayor comprension del
compromiso organizacional y el apoyo organizacional percibido, especificamente
en empresas privadas en Venezuela que funcionan como intermediarias; de igual
forma ofrece un marco de referencia teérico y metodoldgico para ampliar esta
linea de estudio y realizar futuras investigaciones en el campo del comportamiento

organizacional.
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IX. CONCLUSIONES

El presente proyecto permitié dar respuesta al problema de investigacion
planteado, el cual gira en torno a la posible relacion entre el apoyo organizacional
percibido y el compromiso organizacional y su comportamiento con respecto a

algunas variables sociodemogréficas.

En este sentido se observd con respecto al compromiso organizacional que
los empleados han desarrollado en general actitudes favorables hacia la
organizacion contratista al presentar niveles moderados de compromiso

caracterizados por una mediana identificacion y lealtad.

Con respecto a las dimensiones que componen el compromiso se encontré
un mayor nivel de compromiso afectivo, seguido por el de continuidad que
corresponde a los costos asociados a dejar la empresa y por ultimo el normativo
en menor medida, relacionado con las bajas expectativas que tiene el trabajador

de integrarse a la misma.

En lo referente al comportamiento del compromiso organizacional y las
variables sociodemograficas se encontr6 que no existen diferencias

estadisticamente significativas, a diferencia de lo hallado en la literatura.

En relacion a la variable apoyo organizacional percibido, los resultados
indicaron, una percepcion de apoyo organizacional percibido moderado por parte
de la organizacién, no obstante durante la aplicacion del instrumento los
trabajadores manifestaron descontento hacia su situacion laboral por lo que sus
respuestas en esta area pueden ser consecuencia de la deseabilidad social.

Los resultados en relacibn a las variables socio demograficas no
concuerdan con los hallazgos anteriores, mas bien se sugiere que estas variables
no son relevantes en el estudio del apoyo organizacional percibido, pues no se

encontraron diferencias estadisticamente significativas.
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En lo que respecta a las dimensiones del compromiso organizacional, el
apoyo organizacional percibido por los empleados influyé significativamente sobre
el factor afectivo y el de continuidad, relacionado con la identidad organizacional
formada por el intercambio social y elementos socioemocionales. Sin embargo,
con respecto a la dimension de compromiso normativo la asociacién encontrada
fue negativa e inversa, es decir, a mayor percepciéon de valoracién por parte de la
empresa disminuye el sentimiento de obligacién de continuar siendo empleado de
la misma. Estos trabajadores en general permanecen en la organizacién mientras

consiguen un empleo que les garantice mayor seguridad y estabilidad.

En relacion la empresa usuaria y las variables de estudio se encontraron
diferencias considerables, relacionadas con la existencia de diferencias culturales

gue podrian estar afectando las actitudes de los participantes.

En este sentido la presente investigacion abre una puerta para estudios
sobre compromiso organizacional y el apoyo organizacional percibido en
empresas bajo la modalidad de outsourcing y se considera necesaria una mayor
indagacion sobre el tema.

Finalmente, en vista de estos resultados es importante que la flexibilidad de
la relacion laboral, se corresponda con una mayor responsabilidad por parte de las
organizaciones no solo en cumplir con el logro de las metas institucionales, sino
también en gestionar con responsabilidad los contratos psicolégicos de sus
miembros y garantizar el bienestar de sus colaboradores a partir de la mejora de
sus condiciones laborales y la satisfaccién de sus necesidades, logrando que cada
empleado se sienta apoyado y comprometido e identificado con la organizacion.



125

X.  LIMITACIONES Y RECOMENDACIONES

A partir de la experiencia obtenida durante la ejecucion del presente
estudio, se considera conveniente sefialar algunas limitaciones vy
recomendaciones para futuras investigaciones que continien esta linea de

exploracion.

Tal como se observd, las variables sociodemograficas sexo, edad,
antigliedad y nivel de instruccién no mostraron una relacion significativa con las
variables de estudio. Considerando esto, futuras investigaciones deberian escoger
una muestra aun mayor de participantes, donde el muestreo seleccionado sea
probabilistico y no de manera accidental como el usado en el presente estudio,
para asi obtener una distribucibn mas equilibrada de las variables
sociodemograficas y poder establecer diferencias significativas entre ellas.

Dentro de las limitaciones metodolégicas que se encontraron en la presente
investigacion se puede destacar el uso del auto-reporte como tipo de medida para
la recolecion de datos, dado que es un método suceptible a la deseabilidad social
y la distraccion del participante al completar el instrumento. Esto se hizo evidente,
pues durante la aplicacion de los instrumentos los trabajadores hicieron
comentarios de descontento hacia su situacion laboral, sin embargo esto no se vio
reflejado en los resultados obtenidos, y pudo deberse a la deseabilidad social
generada al asociar la presente investigacion como una evaluacién del

departamento de recursos humanos.

Otra limitacién hallada en cuanto a la metodologia es el uso del coeficiente
de correlacion de Producto Momento de Pearson, el cual aunque establece una
relacion positiva y significativa entre el compromiso y el apoyo percibido, no
representa que tal relacion sea de orden causal, por lo que se recomienda realizar
estudios experimentales o cuasi-experimentales para verificar la direcciéon de la

causalidad entre las variables.

Por otro lado en cuanto a los instrumentos utilizados para medir las

variables de estudio, se sugiere considerar una reduccion de las categorias de
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respuesta de ambos instrumentos, para poder establecer actitudes mucho mas
claras y precisas de los trabajadores en relacion a la empresa y verificar ver si la
cantidad de opciones de respuestas tiene algun impacto en los resultados
obtenidos.

En cuanto a las dimensiones del compromiso organizacional se recomienda
examinar en profundidad la escala afectiva, en futuras investigaciones con otras
aproximaciones. Pues en esta ocasion los resultados hallados no permitieron
establecer relaciones de causalidad que proporcionen una manera entender que
origina y mantiene este factor. Igualmente seria Util para futuras investigaciones
incluir otras varibles como el contrato psicolégico, que puedan ser relevantes para
la explicacion de la percepcion de apoyo organizacional percibido y el compromiso
organizacional y asi establecer si existen diferencias a las encontradas en el

comportamiento de las variables.

En lo referente al tipo de contrato laboral se sugiere comparar las actitudes
de los trabajadores pertenecientes a una empresa outsourcing con contratos a
tiempo determinado e indeterminado, y adicionalmente realizar estudios que
exploren la cultura dentro de las empresas bajo la modalidad de intermediarias.
Pues estas actitudes podrian variar segun la naturaleza de cada empresa usuaria,
el tipo de tareas desarrolladas, los aspectos de clima y de cultura organizacional y
las politicas y practicas de gestién de los recursos humanos.

Finalmente se recomienda aumentar el cuerpo de investigaciones
nacionales, para asi proporcionar mayor informacion sobre como se comportan
estas variables en muestras Venezolanas, con estudios que se asemejen a la

realidad cultural y social de pais.



127

REFERENCIAS

Aleméan, M. y Gonzalez, M. (1997). Las propiedades motivantes del puesto como
predictoras del comportamiento organizacional en una empresa del sector
ferretero. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado, Universidad

Catélica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Allen, N. y Meyer, J. (1990). The measurement and antecedents of affective,
continuance, and normative commitment to the organization. Journal of

Occupational Psychology, 63, 1-18.

Andrade, P., Betanzos, N. y Paz, F. (2006). Compromiso organizacional en una
muestra de trabajadores mexicanos. Revista de Psicologia del Trabajo y de

las Organizaciones, 22, (1), 25-43.

Arias, F. (2001). El compromiso personal hacia la organizacién y la intencion de
permanencia: algunos factores para su incremento. Revista Contaduria y
Administracién, 200, 5-12.

Assandria, F. y Piovesan, C. (2008). Relacién entre percepcion de oportunidades
de desarrollo y adiestramiento y el compromiso organizacional. Trabajo de
Grado de Licenciatura no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello,

Caracas, Venezuela.

Ayensa, E. y Gonzélez, M. (2007). Definicion, antecedentes y consecuencias del
compromiso organizativo. Recuperado el 8 de agosto de 2012,

de http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2234965.

Bravo, C. y Jiménez, A. (2011). Bienestar psicolégico, apoyo organizacional

percibido y satisfaccion laboral en funcionarios penitenciarios de Chile.


http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2234965

128

Recuperado el 7 de septiembre de 2012, de
http://scielo.isciii.es/pdf/sanipe/v13n3/04_original3.pdf.

Biaggini, M. y Mendoza, A. (2005). Influencia del apoyo organizacional percibido,
compromiso organizacional, satisfaccion laboral, sexo y nivel del cargo
sobre la ciudadania organizacional. Trabajo de Grado de Licenciatura no
publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Caballero D. y Blanco, A. (2007). Competencias para la flexibilidad: la gestién
emocional de las organizaciones. [Version electronica], Psicothema, 19(4),
616-620. Recuperado el 15 de agosto de
http://www.psicothema.com/pdf/3406.pdf.

Cardozo, A., y Goncalves, L. (1998). Relacion entre compromiso organizacional y
rotacion voluntaria de personal. Trabajo de Grado de Licenciatura no
publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Castro, G. y Fernandez, S. (2007). Influencia del apoyo organizacional percibido,
compromiso organizacional, justicia organizacional percibida y variables
personales sobre la ciudadania organizacional. Trabajo de Grado de
Licenciatura no publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas,

Venezuela.

Chacén, G. y Lafée, I. (2004). Resistencia en los trabajadores de RRHH hacia el
cambio, una vez implementado un proceso de tercerizacién. Trabajo de
Grado de Licenciatura no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello,

Caracas, Venezuela.

Cérdoba, C. (2005). Compromiso Organizacional en empleados contratados por
empresas de trabajo temporal (ETT). Trabajo de Grado de Licenciatura no

publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.



129

De Sousa, C. (2005). Estudio comparativo del contrato psicoldgico en empleados
temporales y permanentes. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Durrego, A. y Echeverria, N. (1999). Relacién entre el compromiso organizacional
y la satisfaccion laboral. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Echeverria, M. (2001). Empresas de empleo temporario, mercado laboral y
formacion para el trabajo. Recuperado el 8 de agosto de 2012, de
http://www.eclac.org/ddpe/noticias/paginas/0/13650/MEcheverria.pdf

Eisenberger, R., Huntington, R., Hutchison, S. y Sowa, D. (1986). Perceived
organizational support. Journal of Applied Psychology, 71(3), 500-507.

Flores, M. y Rodriguez, C. (2006). Relacion entre el compromiso organizacional y
el desempeiio contextual. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas.

Frutos B., Ruiz M. y San Martin R. (1998). Andlisis factorial confirmatorio de las

dimensiones del compromiso con la organizacioén, Psicolégica, 19, 345-366.

Gallardo, E. (2008). Evolucion del estudio y medida del compromiso organizativo,
problematicas y soluciones. Recuperado el 20 de Julio de 2012,
de http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2734826.

Guest, D. (2004). Flexible employment contracts, the psychological contract and
employee outcomes: an analysis and review of the evidence. International

Journal of Management Reviews, 5, 1-19.


http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=2734826

130

Gutierrez, M. y Sayago, E. (2003). Influencia de la estructura burocrética, tension
laboral, variables demograficas y sociolaborales sobre la satisfaccion en el
trabajo. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado, Universidad
Catdlica Andrés Bello, Caracas.

Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P. (2006). Metodologia de Ila
investigacion. México: McGraw Hill.

Hurtado, B. y Villegas, C. (2005). Influencia de la satisfaccion laboral, el
compromiso organizacional, la urgencia de tiempo Yy variables
sociodemogréaficas en la puntualidad laboral. Trabajo de Grado de
Licenciatura no publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas.

Kerlinger, F. y Lee, H. (2002). Investigacién del comportamiento. Métodos de

investigacion en ciencias sociales. México: McGraw Hill.

Marberti, F. (2001). El apoyo organizacional percibido, la edad, la antigiedad y el
nivel del cargo como predictores del compromiso organizacional. Trabajo de
Grado de Licenciatura no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello,

Caracas, Venezuela.

Meyer, J., Herscovitch, L., Stanley, D. y Topolnytsky, L. (2002). Affective,
continuance, and normative commitment to the organization: A meta-
analysis of antecedents, correlates, and consequences. Journal of
Vocational Behavior, 61, 20-52.

Manfredi, A., y Tovar, G. (2004). Influencia de la percepciobn de apoyo
organizacional, satisfaccion laboral, jerarquia, edad, antigiiedad y nivel de
instruccion sobre el compromiso organizacional en funcionarias de policia
municipales de Caracas. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,

Universidad Catoélica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.



131

Mathieu, J. y Zajac, D. (1990). A review and meta-analysis of the antecedents,
correlates, and consequences of organizational commitment. Psychological
Bulletin, 108(2), 171-194.

Marin, M. (2003). Relacién entre el clima y el compromiso organizacional en una
empresa del sector petroquimico. Trabajo de Grado de Licenciatura no
publicado, Universidad Catélica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Marquez, M. (1998). Tipos de compromiso organizacional y su predominio en
empresas privadas y en organizaciones publicas. Trabajo de Grado de
Licenciatura no publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas,

Venezuela.

Nufiez, E. y Solano, C. (2008). Relacion ente compensacion total y compromiso
organizacional. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado, Universidad
Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Morales, J. (1978). La teoria del intercambio social desde la perspectiva de Blau.
Recuperado el 14 de Septiembre de 2012, de
http://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=665741.

Rico, P. y Rodriguez, C. (1998). Compromiso organizacional y desempefio:
estudio de caso. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,
Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Robbins, S. (2004). Comportamiento Organizacional. 102 Ed. México: Prentice Hall

Hispanoamericana.



132

Ruiz, A. (2005). Outsourcing, instrumento juridico sin control legal. Recuperado el
25 de Septiembre de 2012,
de http://www.nperci.org/S13%20Vo0l.%202%20N0.%201.pdf.

Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores
y las Trabajadoras (2012, 30 de abril). Gaceta Oficial de la Republica 8.938
[Extraordinaria]. Mayo 1, 2012.

Diccionario del Espafol Actual. (1989). (12 ed.) Caracas, Venezuela: Ediciones
Grijalbo.

Salvador, C. (2005). Validez predictiva de los componentes del compromiso con el
cliente y su relacion con la satisfaccion. Anales de Psicologia, 21(2), 316-
322.

Payan, A. (2011). El contrato psicoldgico: Expectativas que moldean el apoyo
organizacional percibido. Trabajo de Grado de Licenciatura no publicado,
Universidad Catolica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Pedroza, N. (2007). Compromiso organizacional, motivacion de logro vy
satisfaccion laboral de trabajadores publicos en Caracas. Trabajo de Grado
de Maestria no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello, Caracas,

Venezuela.

Pereira, M. y Ronddn, N. (2006). Compromiso organizacional, satisfaccion laboral,
antigledad en la empresa, necesidad de logro y necesidad de poder sobre
la conducta de ciudadania organizacional. Trabajo de Grado de Licenciatura
no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.

Pérez, C. (1999). Relacién entre la motivacién laboral y el compromiso del
individuo con la organizacion. Trabajo de Grado de Licenciatura no
publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.


http://www.nperci.org/SIJ%20Vol.%202%20No.%201.pdf

133

Trejo, K. (2010). Repercusiones de las exigencias de trabajo derivadas del
outsourcing en la salud de los trabajadores [version electronica], El
Cotidiano, 163, 99-104. Recuperado el 15 de septiembre de 2012, de
http://redalyc.uaemex.mx/src/inicio/ArtPdfRed.jsp?iCve=32515913012.

Vazquez, S. (2001). Compromiso organizacional y satisfaccion laboral: Predictores
de la intencion del empleado de dejar la organizacion. Trabajo de Grado de
Maestria no publicado, Universidad Catélica Andrés Bello, Caracas,

Venezuela.

Vila, M. (2005). Relacion entre el compromiso organizacional y satisfaccion laboral
en una empresa del sector financiero. Trabajo de Grado de Licenciatura no

publicado, Universidad Catdlica Andrés Bello, Caracas, Venezuela.



134

ANEXO A



135

Clasificacion de los Antecedentes, Correlatos y Consecuencias del

Compromiso Organizacional de Mathieu y Zajac (1990)

ANTECEDENTES

CORRELACIONES

CONSECUENCIAS

Caracteristicas Personales

Edad

Sexo

Educacion

Estado Civil

Pertenencia

Organizacional

Posicion Organizacional

= Percepcion de
Competencias
Personales

= FEtica Protestante del
Trabajo

= Nivel de trabajo

= Nivel del Trabajo

Roles

= Ambigiedad del Rol
= Conflicto del Rol
= Sobrecarga del Rol

Caracteristicas del Trabajo

Variedad de Habilidades
Autonomia de la tarea
Desafios

Alcance del Trabajo

Relaciones Lider/Grupo

= Cohesion del Grupo

= Independencia de la
Tarea

= Estructura Inicial del
Liderazgo

= Consideracion del Lider

» Comunicacion del Lider

= Liderazgo Participativo

Caracteristicas
Organizacionales

= Tamafio de la
Organizacion

= Centralizacion de la
Organizacion

Motivacién

=  Extrinseca

= Intrinseca

= |nvolucramiento con el
trabajo

= Estrés

= Compromiso Ocupacional

= Compromiso con el
Sindicato

Satisfaccion Laboral

General

Intrinseca
Extrinseca
Supervision
Comparnieros
Promocion

Salario

Trabajo en si mismo

Desempefio Laboral

» Evaluacion de Otros

* Medicién de Resultados

= Alternativas de Trabajo
Percibido

= Intencién de Busqueda
Intencién de Dejar la
Organizacion

= Asistencia

= Retrasos

= Rotacion
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ANEXO B



Modelo Multidimensional del Compromiso Organizacional de Allen y Meyer (1997)

Antecedentes

Distal

Caracteristicas de la
Organizacién

= Tamario
= Estructura
= Clima

Caracteristicas
Personales

» Demograficas
= Valores
= Expectativas

Experiencias de
Socializacion

= Cultural
= Familiar
= Organizacional

Practicas Gerenciales

= Seleccion
= Adiestramiento
» Compensacion

Condiciones
Ambientales

» Tasa de Desempleo

= Responsabilidad
Familiar

= Estatus Sindical

Proximal

Experiencias
Laborales

= Relaciones

= Apoyo

= Justicia

= Expectativas
Laborales

Status del Rol

= Ambigiedad
= Conflicto
= Sobrecarga

Contrato
Psicologico

= Intercambio
Econdémico

= Intercambio
Social

[
>

Procesos

Relacionados al
Afecto

= Atribucion

= Racionalizacion

= Cumplir
Expectativas

= Trabajo
Adecuado a la
Persona

= Necesidad de
Satisfaccion

Relacionados
con las Normas

= Expectativas
= Obligaciones

Relacionados
con el Costo

= Alternativas
= [nversiones
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» Compromiso 5 Consecuencias

Compromiso
Afectivo

» Organizacion
= Sindicato
= Grupo

Compromiso
de Continuidad

= Organizacion
= Sindicato
= Grupo

Compromiso
Normativo

= Organizacion
= Sindicato
= Grupo

Retencién

= Conciencia
de Retiro

= [ntencion de
Cambio

= Cambio de
trabajo

Conducta
Productiva

= Asistencia
= Actuacion
= Ciudadania

Bienestar del
Empelado

= Salud
Psicologica

= Salud Fisica

= Progreso en
la Profesion
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Meta-analisis del Modelo Multidimensional del Compromiso Organizacional de (Meyer, Herscovitch, Stanley y
Topolnytsky, 2002)

Correlatos del Compromiso
Organizacional

e Satisfaccion Laboral
e Participacion en el Trabajo
e Compromiso Ocupacional

Antecedentes del Compromiso Afectivo

e Caracteristicas Personales Compromiso

Intencién de Rotacion
. . . ﬁ -
e Experiencias en el Trabajo Afectivo

Antecedentes del Compromiso de Compotlfantw)le_nto en el
> | de Continuidad ; ;

e Caracteristicas Personales * Asistencia

e Inversiones e OCB

e Alternativas * Rendimiento

Antecedentes del Compromiso - 4

Normativo . )
Compromiso . Salud y Bienestar del
e Caracteristicas Personales E— Normativo > Empleado
e Experiencias de Socializacion

¢ Inversiones Organizacionales
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CUADERN ”— LO DE API— ICACION HUMANIDADES Y EDUCACION

De antemano agradecemos la valiosa colaboracion que nos brinda, al facilitar
parte de su tiempo para completar los cuestionarios que se presentan en este
cuadernillo. Sepa que su colaboracién va a contribuir al crecimiento cientifico del area

de la Psicologia enfocada a las organizaciones.

Este cuestionario forma parte del trabajo de grado de estudiantes de Psicologia
de la UCV, por tanto la informacion recogida sera utilizada solo para fines académicos
y recibira tratamiento confidencial. La veracidad de sus respuestas es lo mas
importante y recuerde que ninguna de las opciones tiene una respuesta correcta o
incorrecta, solo escoja la opcidbn que describa mejor sus sentimientos hacia la

organizacion.
Instrucciones Generales:

Para cada una de las afirmaciones que se le presentan a continuacion, debe
encerrar en un circulo sélo una (1) de las siete (7) categorias de respuesta, que usted
considere sean acordes con sus sentimientos hacia la organizacion, por lo que es

importante que no deje ninguna frase sin contestar.

Ejemplo:

Categorias de respuesta

1 = Fuertemente en desacuerdo

2 = Moderadamente en desacuerdo
3 = Débilmente en desacuerdo

4 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5= Débilmente de acuerdo

6= Moderadamente de acuerdo

7= Fuertemente de acuerdo

1. Cadavez que me voy de mi trabajo, me sientofeliz | 1 |2 |3 |4 |5 (6 [)7

En el ejemplo anterior la persona se encuentra moderadamente de acuerdo con la
afirmacion.

iMuchas gracias por su tiempo y colaboracién!

Andrea Garzén y Laura Herrera




Seccidon 1. Datos Sociodemograficos

Edad:

Sexo:

Nivel de Instruccioén:
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Seccidn 2. Cuestionario Apoyo Organizacional Percibido

Antigiiedad en la Empresa:

A continuacién se presenta un cuestionario que tiene como finalidad conocer el nivel de apoyo
gue usted como empleado percibe por parte de organizacion para la cual trabaja. En cada una
de las afirmaciones que se le presentan a continuacion, encierre en un circulo sélo una (1) de
las siete (7) categorias de respuesta, que usted considere sean acordes con sus sentimientos
hacia la organizacion.

1 2 3 4 5 6 7
Fuertemente Moderadamente Débilmente Ni de Débilmente Moderadamente Fuertemente
en en desacuerdo en acuerdo ni de acuerdo de acuerdo de acuerdo
desacuerdo desacuerdo en
desacuerdo
1. La organizacion aprecia mi contribucion para su progreso 112(3|4(5|6|7
2. Laorganizacion se orgullece de mis logros en el trabajo 112(3|4(5|6|7
3. Sila organizacién pudiera contratar a alguien por un salario mas
: . 112(3|4|5|6]|7
bajo para reemplazarme, lo haria
4. La organizacion esté dispuesta a ayudarme cuando necesito un
. 112(3|4|5|6|7
favor especial
5. La organizacion se preocupa por mi satisfaccién en el trabajo. 112(3|4(5|6|7
6. La organizacion presta atencidon a mis opiniones. 112(3|4(5|6|7
7. La organizacion muestra muy poca preocupacion por mi 112(3|4|5|6|7
8. Es posible obtener ayuda por parte de la organizaciéon cuando
112(3|4|5|6]|7
tengo un problema.
9. Aunque yo realizara el mejor trabajo posible, la organizacién no
. 112(3|4|5|6]|7
se daria cuenta
10. La organizacion no aprecia ningun tipo de esfuerzo extra que yo 11213lalsl6l7
haga
11. La organizacion no me toma en cuenta cuando adopta decisiones
. 112(3|4|5|6]|7
gue me afectan directamente
12. FL)ﬁsti)tr)gl:]ean|zamon trata de que mi trabajo sea lo mas interesante 11213lalslel7
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13. La organizacion verdaderamente toma en cuenta mis metas y 11213 5167
valores.
14. La organizacion realmente se preocupa por mi bienestar. 1123 51617
15. Si se le presentase la oportunidad, la organizacion se
; . 1123 5(6]|7
aprovecharia de mi.
16. La organizacion esta dispuesta a hacer esfuerzos para ayudarme
~ ; ; : . 1123 5(6]|7
a desempeiiar mi trabajo demostrando lo mejor de mi.

Seccién 3. Cuestionario de Compromiso Organizacional

A continuacion se presenta un cuestionario que tiene como finalidad obtener una descripcion
acerca del compromiso que tiene el individuo con su organizacion. En cada una de las
afirmaciones que se le presentan a continuacion, encierre en un circulo sélo una (1) de las siete
(7) categorias de respuesta, que usted considere sean acordes con sus sentimientos hacia la
organizacion.

1 2 3 4 5 6 7

Fuertemente | Moderadamente Débilmente Ni de Débilmente Moderadamente | Fuertemente
en en desacuerdo en acuerdo ni en de acuerdo de acuerdo de acuerdo

desacuerdo desacuerdo desacuerdo

1. Siyo no hubiese invertido tanto de mi mismo (a) en esta 11213 5167
organizacion, consideraria trabajar en otra parte

2. Aunque fuera ventajoso para mi, yo no siento que sea correcto 11213 5167
renunciar a mi organizacién ahora

3. Sideseara renunciar a la organizacién en este momento muchas 11213 5167
cosas de mi vida se verian interrumpidas

4. Permanecer en mi organizacion actualmente es un asunto tanto

: 1123 5(6]|7

de necesidad como de deseo.

5. Sirenunciara a esta organizacion pienso que tendria muy pocas 11213 5167
opciones alternativas

6. Seria muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta 11213 5167
organizacion

7. Me sentiria muy culpable si renunciara a mi organizacion en este 11213 5167
momento

8. Esta organizaciéon merece mi lealtad 11213 51617

9. Realmente siento los problemas de mi organizaciéon como propios |1 |2 | 3 51617




144

10.

No siento ninguna obligacién de permanecer con mi empleador
actual

11.

Yo no renunciaria a mi organizacion ahora porque me siento
obligada con la gente de ella

12.

Esta organizacion tiene para mi un alto grado de significacion
personal

13.

Le debo muchisimo a mi organizacion

14.

No me siento como “parte de la familia” en mi organizacion

15.

No tengo un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi
organizacion

16.

Una de las pocas consecuencias importantes de renunciar a esta
organizacion seria la escasez de alternativas

17.

Seria muy dificil para mi en este momento dejar mi organizacion
incluso si lo deseara

18.

No me siento “emocionalmente vinculado” con esta organizacion
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