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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general evaluar el impacto del soporte
organizacional percibido y del liderazgo servidor en el compromiso laboral de los colaboradores de una
empresa de servicios. La investigacién fue de tipo correlacional y de disefio transversal. La poblacién
de estudio estuvo conformada por doscientos cuarenta y seis (246) colaboradores que trabajan en la
compafiia y se considerd un tamafio de muestra de ciento sesenta y seis (166).

Se usd como técnica de observacidn una encuesta a través de un cuestionario de 27 items para
medir las variables antes mencionadas. Los enunciados de este cuestionario fueron extraidos y
adaptados de los instrumentos utilizados por Eisenberger (2001), Liden et al. (2008), Meyer y Allen
(2004), y San Martin (2013). La confiabilidad del instrumento fue evaluada a través del coeficiente alfa
de Cronbach y de un analisis factorial, los cuales permitieron comprobar que el cuestionario era
adecuado para realizar la investigacion.

Finalmente, como principal resultado del estudio se comprobd que el liderazgo servidor tiene

un impacto en el compromiso laboral a través del soporte organizacional.






Tabla de contenido

T ge o [ ToloiTeT o BN PP P PP PR URUPRRPPR 13
Capitulo 1 FUNAAMENTACION ....eviiiieiieee ettt e et e e e e et e e e et e e e s eateeeeeabaeeeennbeeeeennnens 15
1.1 Planteamiento del Problema..........cooiiiiiiiiiiee e e e 15
1.1.1  Formulacion del Problema..............cueeiiecueiiiiciieeiecieeeeeciee e esitee e sttt e e s sbee e e s sbaee e s sbaeeessseeeessans 16
1.2 Objetivos de 12 INVESTIZACION .......vviii ittt st e s st e e s sbae e e s sbaeeessseeeessans 17
N R 0] o] 14 11 o X =3 ¢ 1-1 ¢ | PP PPTPRPN 17
1.2.2  ODbJELiVOS ESPOCIICOS. ..cceccuuieiieciiieiieeiiee ettt e eecttee e s sttt e e e sttt e e s sbtee e s sbeeeessbteeeesbteeesasteeessasseaessnns 17
100G N T 5 ) or- ol T o O TPV PSTPPPRPRRN 17
T S 0 1= 11011 - ol (o T DO OO PSP URUPPRPPR 18
(0o {aN] (oY A\ =Y {olo i o <To ] (ol FOu RSP 19
2.1 Antecedentes de |a iNVESTIACION .........ccciiiiii et e e e e e 19
2.2 BaSES LEOIICAS -eeeteeteeiuieeie e tet ettt et et et et et esbeesbeeshe e e te et e e bt e eheesaeeeate et e e b e e be e bt e eheesneeeateereens 23
0 N I 1o (-1 ' 7.{ o o B SRR 23
3 A N (o (=1 7. do To Y= Y] o (o] G SRR 24
2.2.3  COMPromiSO 1GBOIAI .........cccuueiiiiiiiieeiiie et eeeie e e st e e e ettt e e e e stee e e e eate e e e e sabeeeeennbeeeeesaraeeeennnens 25
2.2.4 Soporte organizacion@l Percibitlo ...............cc.uuiiiiuieieieiieeeiiiie e i e e e 26
2.3 Cuadro de operacionalizacion de Variable ... 27
2.4 Formulacidn de hipdotesis de iNVEStIZACION ........ceieiiuiiiiiiiiiieiiiiie et 28
Capitulo 3 Marco MetodOIOZICO ....cuuviiiiiiiieiciiee et s e e s e e e e e e st e e e s abee e e e abaeeeenbeeeeeensees 31
2 A T To X o L o VT A= T o ] e S PSPPSR 31
3.2 DiseNo de 1a INVESTIZACION wiiiieiiiie ittt ettt est e et e et ee e e s tee e e s sabe e e e e abeeeessbeeeesareeeeennnees 31
TR B o] o1 - ol o T o O ST PSPPSR OPPTOPRUPRRPRPIN 32
0 T0 R 1V 171Xy o o L o TP PTPPTPPPPRO 32
3.3.2  MUBSEICO ..ttt s e s e s 33
3.4 TECNICA A8 ODSEIVACION .....eitietietieeiie ettt ettt sttt ettt e bt e sat e st e st e e beesbe e bt e sbeeeneeenteeteens 34
B34 INSTIUMENTO ...ttt et e st e e s e e s e e s e e e s s nnees 34
BUA.2 VQIAEZ ..o ettt e s be e e s b e s re e e aree e s reeennreeaas 35
IO T @01} 1o o 11 1o Lo To [N 35
3.5 Técnica de anadlisis de datos .......cceeriiriiriieiieeeceree et e 36
Capitulo 4 Resultados de 12 INVESTIZACION ........uvviii i e e e abae e e e e 39
4.1 Analisis de 105 reSUAUOS. ....c..eeiuiiriiiieiieeeee et 39
V7000 W R V7o T 1o ] (XN Yo ol (oo [=d g LYo [ g  [ole KT PSP 39

4.1.2 Confiabilidad del instrumento final ..............cccooocciiiiieiiiieeeee e 42



4.1.3  Andlisis descriptivo de 1as VAriQBIEsS...............c....coccueeeeccieee ettt et e e 45
4.1.4 Andlisis de la relacion entre 1as variables...................cooeeeiiiniiiiiiiiiieeecie e 49
4.2 DiSCUSION dE FrESUITATOS ... .eeiiuiiieiiieeiie ettt ettt st e st e st e s saee e s b e e sane e sabeesneeesbeeeneeas 57
CONCIUSIONES. ...ttt ettt ettt st et e b et e bt e s b e s he e e a e e et e e bt e e bt e saeesabeeabeeabe e be e beesbeesmneenseenseens 61
RECOMENAACIONES ...ttt ettt ettt st st et e bt e bt e s bt e sbe e saeeeat e et e ebeesbeesneesaeesane 63
LiSta A REFEIENCIAS. . cuteetieieieeiee ettt st ettt e bt s bt e st e et e et e e b e s beesae e saeesane 65

F AN 1< g Vo Lo TSP PURRPRPE 69



Tabla 2.
Tabla 3.
Tabla 3.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.
Tabla 4.

Lista de tablas

1 Cuadro de operacionalizacion de variables ...........eeivciiiiirciiiiie e 27
1 Distribucion de [a Poblacion..........c ettt st r et 33
2 Resultados de confiabilidad.........coceoiiiiiiiiir e 36
1 Prueba de KIMO Y Bartlett.......occeeiieieee ettt sttt st e e s s s b saseneebesae e s 42
2 Varianza total @XPliICAda......ccciiiieceee e e ae e e 42
3 Matriz de componente rOtadO .....cccuveeiieiiie e e e e e e e e e et 43
4 Resultados del analisis de confiabilidad ..........ccceveeriiiiiniinee e 44
5 Cuadro de soporte organizacional percibido.........cccccvvieeeiiiiiicciiiieee e, 46
6 Cuadro de Liderazgo SErVIdOr ......ciiuiiiiieiiie e ccttee ettt e eee e e tee e e sbee e e e sbee e s e sabee e e snreeas 47
7 Cuadro de Compromiso 1aboral. .. e 49
8 Cuadro de correlacién entre liderazgo servidor y compromiso laboral..........ccccceevveeenneen. 50
9 Regresion Lineal simple con liderazgo Servidor............oivueieieiieeiiciiee et 51
10 Cuadro de correlacion de soporte organizacional percibido con compromiso laboral ..... 53
11 Regresion lineal simple con soporte organizacional percibido .........cccccovevveeiiiiieeiiicieenn. 53
12 Cuadro de correlacién de liderazgo servidor con soporte organizacional ...........cccccuueee... 55
13 Regresion Lineal simple entre liderazgo servidor y soporte organizacional percibido ...... 55
14 Cuadro de regresion entre 1as variables ...........ccooo i 57






Figura 2.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.
Figura 4.

Lista de figuras

1 Modelo de relaciones entre 1as variables...........oovueiiiiiiiiiiiiie e 28
1 DistribUCION & SENEIO ....uviiiiiiiee et e e s e e e e s e e e e s abee e e eares 39
2 Distribucion de @dades (f10S) ....cccvuvreiiiiiiiiiiiiiieieee e eeesrrre e e e ee et e e e e eeenaraaes 40
3 Distribucidon de tiempo €N 12 EMPIreSa .......eevieiiieiicieee et e e e s eare e e 41
4 Distribucion de Nivel @UCAtIVO ......ooviriieiieiieeeeeeee e 41
5 Valor promedio de 1as variables ..........coouiiiiiciiic et 45
6 Dispersién de liderazgo servidor con compromiso laboral.........ccccccveeieiiiieicciiee e 50
7 Dispersién de soporte organizacional percibido y compromiso laboral............ccccccvveenaie 52

8 Dispersion de liderazgo servidor con soporte organizacional.......cccccveevveciieeeeiciieeeeccneennn. 54






Introduccidn

El objetivo principal de esta tesis fue evaluar la relacion que existe entre el soporte
organizacional percibido y el liderazgo servidor con el compromiso laboral en los empleados de una
empresa de servicios.

El capitulo 1, Fundamentacién, abarcé desde la historia de los supermercados en Peru hasta el
analisis acerca de los motivos por los cuales se realizo la presente investigacion. Luego de ese contexto,
es que se procedid a definir el planteamiento del problema, los objetivos, la justificacién y la
delimitacion del estudio.

El capitulo 2 tratd del Marco tedrico y explica los conceptos claves que se utilizaron como guia
y apoyo a la investigacién. En este capitulo se encuentran los antecedentes de la investigacion, en
donde se revisaron diferentes estudios, articulos y trabajos anteriores; publicados en los ultimos cinco
(05) afios y que guardan relacidn con las variables del presente estudio. Ademas, se presentaron las
bases tedricas, que incluyen los conceptos y definiciones operativas de cada variable; asi como la
formulacidn de las hipdtesis de investigacion.

El capitulo 3, traté sobre el Marco metodolégico e introdujo la metodologia de la investigacién.
En este capitulo se aplico el tipo y disefio del estudio. Poblacidon, muestra y muestro; técnica o método
de recoleccién de datos y el proceso de validez y confiabilidad.

El capitulo 4 se denomind Resultados de la investigacidon. En esta seccién se analizaron
estadisticamente los resultados, con el fin de atender los objetivos de la investigacion y validar las
hipdtesis planteadas en el presente estudio.

Para completar esta investigacion se formularon conclusiones y recomendaciones. Estas
secciones incluyen los hallazgos mds importantes relacionados con el objetivo general, objetivos
especificos e hipdtesis de la investigacion. Ademas, se proponen medidas de mejora para la gestion de

supermecados, asi como limitaciones y oportunidades para futuras investigaciones.






Capitulo 1
Fundamentacién
1.1 Planteamiento del Problema

En el Perd, a mediados del siglo XIX, los alimentos se comercializaban a través de mercados. La
mercaderia llegaba del Mercado Central, que fue construido por Ramdn Castilla (presidente de la
Republica en 1851).

En el afio 1953 los hermanos Olcese construyeron el primer supermercado en Peru, con la
marca Supermarket. Este concepto era de gran ayuda para las amas de casa, quienes podian elegir sus
productos en la tienda y llevarlos en un carrito de metal. Se pensd que la idea no tendria éxito, pero
tuvo una gran acogida en pais.

En los afios 80’s, el pais estaba dominado por grandes cadenas de supermercados
(Supermaket, Scala, Monterrey y Sears). Posteriormente, estas empresas desaparecieron como
consecuencia de la accidentada economia del pais. Supermarket y muchos otros negocios se vieron
afectados por la inestabilidad politica que existia en esos afios; tan solo sobrevivieron aquellos
supermercados que tuvieron una acertada politica econdmica y de atencion al cliente.

Actualmente, la globalizacién y la apertura del pais al mercado internacional, permitid la
llegada de nuevas cadenas de servicios que decidieron invertir en el desarrollo econémico nacional y
lograron convertirse en cadenas de abastecimiento lideres en el mercado: Saga Falabella, Tottus,
Ripley, Oeschle, entre otras. Asimismo, permanecieron otras cadenas peruanas como E. Wong, que se
distingue por tener una gran atencion y servicio al cliente; y que llegd a ser una de las mas grandes
desarrolladoras comerciales del Perd.

En los Ultimos afos se dio la gran explosién de la incursion de los supermercados en las diversas
regiones del pais, lo que generé mas puestos de trabajo y concentrd un crecimiento del 7.4% en el
registro de mujeres contratadas en el Peru. Sin embargo, Lima aun concentra el 72% de los
supermercados, seguida por Piura con 8% y la Libertad con 7% (Gestion, 2019).

Los investigadores del presente estudio tuvieron la oportunidad de entrevistar al gerente de
tienda de una de las principales empresas de supermercados del pais que, por medidas de
confidencialidad, en adelante se llamard “Supermercados ACME”. En esta entrevista, el gerente
comentd que uno de los grandes desafios de la empresa, es la rotaciéon del personal. El tiempo
promedio que un empleado permanece en la compaiia es apenas de un afo y medio. Esto se debe a
gue la mayoria de los empleados solo trabajan para satisfacer una necesidad personal de corto plazo
o para obtener los ingresos que requieren para el pago de sus estudios en una universidad o instituto.
Con la finalidad de mitigar el riesgo de la pérdida de talento, la empresa ofrece a sus empleados, desde
el primer dia que inician sus labores, una linea de carrera que les permita desarrollarse como

profesionales dentro de la compaiiia. Esto se realiza a través de un conjunto de acciones.
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En primer lugar, se elabora un plan de desarrollo de personal que incluye cursos de
capacitacidn abiertos hacia los colaboradores segin su necesidad y sus competencias. Ademas, segun
la percepcidon del gerente, los resultados de estas capacitaciones repercuten positivamente en la
calidad de servicio, dado que el colaborador se siente mas comprometido con laempresay lo transmite
a los clientes. De igual manera, el gerente hace las veces de mentor en la empresa y se enfoca em
desarrollar la empatia entre las personas que tiene a cargo, en sus decisiones y en la forma cémo
resuelven sus problemas.

Adicionalmente, se conforman equipos dentro de la tienda, estos equipos estan integrados
por colaboradores, jefes y el gerente a fin de poder transmitir una comunicacién bidireccional y
transversal en todas jefaturas, generando empatia entre ellos.

Por ultimo, se evalua el compromiso y compafierismo dentro de la empresa a través de una
encuesta de 80 preguntas, con el fin de elaborar un plan de trabajo acorde a los resultados obtenidos.
La escala de respuesta para cada pregunta contiene solo dos puntos: si o no. Ademas, debido a que los
trabajadores no pueden dejar de atender al publico, ni dejar de realizar sus actividades diarias dentro
de la compaiiia; se les pide que respondan este cuestionario en un plazo no mayor de 5 minutos dentro
del horario de trabajo.

Los investigadores del presente estudio han encontrado que los datos de esta encuesta no
permiten que Supermercados ACME evalle la percepcién de sus colaboradores respecto al entorno
laboral y al liderazgo que aplican sus jefes directos. Ademas, con el nivel de detalle de estos datos, no
es posible comprobar la relacidon que existe entre estas dos variables y el nivel de compromiso de los
empleados. Si Supermercados ACME no logra evaluar estos aspectos clave de su gestion humana,
entonces no podra reconocer las oportunidades de mejora que necesitan aplicar para incrementar el
nivel de compromiso de su personal.

Debido a ello, se ha identificado la necesidad de realizar una investigacion que evalue el nivel
de soporte organizacional y liderazgo que perciben los colaboradores de Supermercados ACME, asi
como su compromiso laboral y la relacidn que existe entre estas tres variables. Esta informacidn servird
como un diagndstico para que el equipo directivo de Supermercados ACME elabore un plan de mejora
orientado a reforzar el nivel de compromiso de los empleados a través de un liderazgo enfocado en el
crecimiento y bienestar de las personas.

1.1.1 Formulacion del problema

Considerando lo mencionado anteriormente, se han identificado las siguientes interrogantes
en la investigacion:

- ¢Cual es el nivel de soporte organizacional que perciben los colaboradores en Supermercados

ACME?
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- éCual es el nivel de liderazgo servidor percibido por los colaboradores en Supermercados
ACME?

- ¢Cual es el nivel de compromiso laboral de los colaboradores en Supermercados ACME?

- ¢Como se relaciona el soporte organizacional y el liderazgo servidor con el compromiso
laboral en Supermercados ACME?

1.2 Objetivos de la Investigacién
1.2.1 Objetivo general

- Evaluar el impacto del soporte organizacional percibido y del liderazgo servidor sobre el
compromiso laboral de los empleados de Supermercados ACME.
1.2.2 Objetivos especificos

- Evaluar los componentes del soporte organizacional percibido por los colaboradores de
Supermercados ACME

- Evaluar las dimensiones del Liderazgo Servidor percibidas por los colaboradores de
Supermercados ACME

- Evaluar los componentes del Compromiso Laboral de los colaboradores de Supermercados
ACME
1.3 Justificacion

Desde el punto de vista social, esta investigacion trata de demostrar que el estilo de liderazgo
servidor y la construccién de un soporte organizacional, en donde el empleado se sienta valorado,
contribuyen a mejorar el compromiso de los empleados. Con esta informacidn, los directivos de
Supermercados ACME y otros gerentes del mercado, pueden tomar conciencia de la importancia de
gestionar de forma eficiente el bienestar de los colaboradores, mediante herramientas o planes de
gestién humana que mejoren tanto el liderazgo como el clima de la organizacion. Al aplicar estas
practicas de gestidn las organizaciones conseguirian mejorar el bienestar de los empleados y sus
familias.

Desde el punto de vista practico, esta investigacidon proporcionara un diagndstico del liderazgo
servidor y soporte organizacional percibido, asi como el efecto que estas tienen sobre el compromiso
laboral de los empleados de Supermercados ACME. Con esta informacion, los directivos de la empresa
podrian elaborar planes de mejora de la gestién humana, lo que permitiria aumentar la productividad
de sus colaboradores.

Desde el punto de vista tedrico, en la presente investigacion se evaluara la relacion entre el
liderazgo servidor, el soporte organizacional percibido y el compromiso laboral; en el contexto del
sector de empresas de servicios de Peru. La informacion de este estudio puede servir de referencia

para futuras investigaciones.
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Finalmente, con relacién a la utilidad metodoldgica, en esta investigacion se construird y
validara un cuestionario para medir las 3 variables a estudiar. Este instrumento se elaborara tomando
los enunciados propuestos por L. Rhoades et al. (2001), Liden et al. (2008) y Meyer y Allen (2004) y San
Martin (2013) los cuales han sido traducidos del inglés al castellano y adaptados al contexto peruano.
Este cuestionario podra ser usado por otros investigadores.

1.4 Delimitacion

La presente investigacion se desarrollara en la tienda de Supermercados ACME, ubicada en el
distrito de San Miguel de la ciudad de Lima, en un periodo comprendido entre los meses de octubre
del 2020 a marzo del 2021.

Esta investigacion se ubica en el campo del comportamiento organizacional y estudiara
especificamente a tres variables: el soporte organizacional en base a (Eisenberger et al., 1986); el
liderazgo servidor en base a (Kotter, 1990) y (Zalles, 2011) y el compromiso laboral segun la propuesta

de Meyer y Allen (1991).



Capitulo 2
Marco Tedrico
2.1 Antecedentes de la investigacion

En este apartado se presenta el resumen de seis investigaciones publicadas en los ultimos
cinco afios relacionadas con el soporte organizacional, el liderazgo servidor y el compromiso laboral.
La revisidon de estos trabajos permitira identificar a los autores que estudian estas variables y los
enfoques que se estan aplicando. Esta informacién servird como inicio para el desarrollo posterior de
las bases tedricas y metodoldgicas de la presente investigacion.

Como primer antecedente, se presenta la investigacidn realizada por Al-Omar et al. (2019),
titulada “The impact of perceived organizational support and resilience on pharmacists’ engagement
in their stressful and competitive workplaces in Saudi Arabia” (El impacto del soporte organizacional
percibido y la resiliencia en el compromiso de los farmacéuticos en sus lugares de trabajo estresantes
y competitivos en Arabia Saudita). Este trabajo, tuvo como objetivo explorar el impacto de la resiliencia
y del soporte organizacional percibido sobre el compromiso de los farmacéuticos en un ambiente
laboral estresante y competitivo. Para tal efecto, los autores, utilizaron como base el compromiso
laboral de Schaufeli, Bakker y Salanova (2016); la resiliencia de Smith et al. (2018); y el soporte
organizacional de Eisenberger et al. (1986).

La investigacion fue realizada bajo un modelo correlacional, de disefio transversal, en distintas
empresas farmacéuticas de Arabia Saudita, donde se consideréd una muestra de ochenta y un (81)
farmacéuticos. La técnica de recoleccion de datos fue una encuesta electrénica que se envid
directamente o a través de los directores. Los investigadores, utilizaron tres cuestionarios: Utrecht
Work Engagement Scale (Cuestionario de compromiso laboral de Utrech) de Schaufeli, Bakker y
Salanova (2016), Resilience Scale (Cuestionario de resiliencia) de Smith et al. (2008) y una version mas
corta de la escala de soporte organizacional percibido de Eisenberger et al. (1986). Estos instrumentos
fueron validados utilizando el coeficiente de alfa de Cronbach.

Entre los resultados obtenidos, se encontré una relacion estadisticamente significativa entre
el soporte organizacional percibido y el compromiso de los empleados, pero no se demostrd una
relacidn significativa entre la resiliencia y el compromiso del empleado. Los autores, concluyeron
ademas que, los farmacéuticos que tienen trabajos exigentes necesitan el apoyo de sus superiores con
el fin de prosperar en su entorno de trabajo estresante.

Continuando con los antecedentes, se tiene la investigacion realizada por Appelbaum et al.
(2019) titulada “Surgical resident burnout and job satisfaction: the role of workplace climate and
perceived support” (El agotamiento y satisfaccion laboral de los residentes de cirugia: el papel del clima
laboral y apoyo percibido). Este trabajo, tuvo como objetivo evaluar un modelo de mediacién para

entender como es que el clima laboral predice de manera positiva a la satisfaccién laboral, directa e
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indirectamente a través del soporte organizacional percibido y del agotamiento de los practicantes de
cirugia general. Para tal efecto, utilizaron las siguientes variables: agotamiento de Maslach y Jackson
(1981), satisfaccion laboral de Yeo et al. (2009), clima laboral de Kirby et al (2003) y soporte
organizacional percibido de Eisenberger et al. (1986).

La investigacion fue correlacional de disefo transversal, en un contexto del ambiente laboral
dentro de un hospital. Se consideré una muestra de 160 médicos residentes quienes manejan alta
carga laboral. Se aplicéd una encuesta para recolectar los datos a través de un cuestionario de treinta y
nueve (39) items que incluyd las cuatro (4) variables de estudio: nueve (9) items para medir el
agotamiento; cinco (5), para satisfaccion laboral; nueve (9) enunciados para clima laboral y 16 items
para soporte organizacional percibido. La consistencia interna del cuestionario fue evaluada con el
coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de cada variable.

Entre los resultados obtenidos, encontraron que la satisfaccidn laboral fue significativamente
predicha por el clima laboral de manera directa y también de manera indirecta a través del soporte
organizacional percibido. Los autores, sostuvieron que las percepciones de apoyo por parte de la
organizaciéon pueden ser un drea de enfoque para mantener el bienestar del empleado, siendo
importante incluirlo en los programas de entrenamiento en cirugia.

Como tercera investigacion, se encuentra la investigacion realizada por Young et al. (2016),
titulada “Work-related Attitudes of Non-regular and Regular Workers in Korea” (Actitudes laborales de
los trabajadores regulares y no regulares en Korea). Este trabajo tuvo tres objetivos: examinar el grado
y la intensidad del compromiso de los trabajadores no regulares (trabajadores eventuales y a tiempo
parcial) en la organizacidn; explorar como la justicia distributiva media la relacién entre el estatus
laboral y el compromiso laboral e involucracién laboral; y examinar si los trabajadores no regulares
exhiben patrones distintos en sus actitudes relacionadas con el trabajo. Para tal efecto, utilizaron la
variable compromiso laboral de Marsen, Kalleberg y Cook (1993), involucracion laboral de Kanungo
(1982) y justicia distributiva de Price y Mueller (1986).

La metodologia utilizada para esta investigacion fue correlacional de disefio transaccional, en
un contexto de empresas de Corea, donde se consideré una muestra de seiscientos cincuenta y siete
(657) empleados. Como técnica de recoleccion de datos se aplicé la Encuesta Social General de Corea
(KGSS) implementada por el Centro de Investigacion de Encuestas (SRC) de la Universidad de
Sungkyunkwan en el 2009. Se utilizé un cuestionario con quince (15) items que incluia a todas las
variables de investigacion: tres (3) items para compromiso laboral, tres (3) items para involucracion
laboral, y nueve (9) items para justicia distributiva. El instrumento fue validado a través del coeficiente
de confiabilidad Alfa de Cronbach. Adicionalmente, se realizé un analisis factorial confirmatorio para

evaluar la validez discriminante entre el compromiso laboral y la involucracién laboral.
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Los resultados mostraron que el grado de justicia distributiva percibida influyé positivamente
tanto en el compromiso laboral, como en la involucracién laboral. A pesar de controlar las variables
mediadoras, el estatus laboral influyd directamente en la involucracidn laboral, lo que indicaba que los
trabajadores regulares tenian mas probabilidades de ascender en su trabajo actual que los
trabajadores no regulares.

En cuarto lugar se presenta la investigacidn realizada por Paillé et al. (2016), titulada “The
Effects of the Psychological Contract Among Professional Employees Working in Non-Professional
Organizations” (Los efectos del contrato psicoldgico en los empleados profesionales que trabajan en
las organizaciones no profesionales). Este trabajo tuvo como objetivo investigar la relacién entre el
soporte organizacional percibido y el contrato psicoldgico (incumplimiento y violacién), asi como
examinar el efecto que tiene esta relacion sobre el compromiso laboral y la intencién de abandonar la
organizacién. Para cumplir estos objetivos, estudiaron las variables de incumplimiento de contrato
psicoldgico y violacidn de contrato psicoldgico, de acuerdo con Robinson y Morrison (2000); soporte
organizacional percibido, segun Stinglhamber, De Cremer y Mercken (2006); compromiso laboral, en
base a Bentein, Stinghlamber y Vandeberghe (2002); compromiso profesional, de acuerdo con Blau
(1988); e intencidén de abandonar la organizacidn, en base a Lichtenstein et al. (2004).

La investigacion fue correlacional de disefo transversal, en un contexto del ambiente laboral
de organizaciones no profesionales. Se considerd una muestra de 329 empleados profesionales que
trabajan en organizaciones no profesionales. La técnica de recoleccidon de datos fue la encuesta, a
través de un cuestionario de veintidds (22) items, disefiado para medir cada una de las seis (6) variables
de investigacién. La confiabilidad del instrumento fue evaluada para cada variable en base a los
coeficientes de alfa de Cronbach.

Los resultados mostraron que al soporte organizacional percibido intermedia el efecto que
tiene el contrato psicoldgico sobre el compromiso; el cual, a su vez, disminuye la propensién de los
empleados a abandonar o renunciar. Los autores sostienen que, lo mas importante, es que los
empleados profesionales toleran una violacién de contrato psicoldgico si sienten que no socava sus
valores profesionales.

Adicionalmente se presenta la investigacion de Ling et al. (2016), titulada “The trickle-down
effect of servant leadership on frontline employee service behaviors and performance: A multilevel
study of Chinese hotels” (El efecto goteo del liderazgo servidor en el comportamiento y rendimiento
de los empleados de primera linea: Un estudio multinivel de hoteles en China). El objetivo de este
estudio fue evaluar el efecto goteo relacionado con como fluye el liderazgo servidor de los lideres de
alto nivel hacia los lideres de nivel medio, impactando en el comportamiento orientado al servicio y la
calidad de servicio de los empleados de la primera linea. Los investigadores de dicho estudio evaluaron

las variables liderazgo servidor (Greenleaf, 1977), clima de servicio (Schneider, 1998), comportamiento
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de los empleados (Peccei y Rosental, 2000) y calidad de Servicio de los empleados (Conductor y
Jhonston, 2001).

La investigacion fue correlacional, de disefio transversal, en un contexto de nueve hoteles de
China. Para tal efecto, se aplicé una encuesta electréonica a una muestra de 325 parejas de empleado-
supervisor correspondiente a 33 grupos de trabajo. Los empleados respondieron respecto a sus
percepciones del liderazgo servidor de los lideres de la alta direccion (24 items) y de los lideres de nivel
medio (28 items), asi como respecto al clima de servicio grupal (9 items) y a su comportamiento de
orientacién al servicio (6 items). Los supervisores directos de los empleados evaluaron la calidad de
servicio de sus colaboradores (5 items). La confiabilidad del cuestionario para cada variable fue
evaluada en base a los coeficientes de alfa de Cronbach.

Los resultados identificaron que el liderazgo servidor del alto nivel promueve el liderazgo
servidor del nivel medio y, a su vez, aumenta las conductas orientadas al servicio y la calidad de servicio
de los empleados de primera linea.

Como antecedente final se presenta la investigacion de Hsiao et al. (2015), titulada “The effect
of servant leadership on customer value co-creation: A cross-level analysis of key mediating roles” (El
efecto de liderazgo servidor en la co-creacion de valor del cliente: Un andlisis a nivel transversal de

roles mediadores clave). Este trabajo tuvo como objetivo determinar los efectos del liderazgo servidor

en la co-creacién del valor del cliente (CVC) a través de las funciones del capital psicoldgico positivo
(PPC) y del comportamiento orientado al servicio (SOOCB) de los empleados. Para tal efecto, se
analizaron las siguientes variables: liderazgo servidor (Ehrhart, 2004); capital psicoldgico positivo
(Luthans et al. 2007); comportamiento laboral orientado al servicio (Bettencourt, Gwinner y Meuter,
2001); y co-creacion del valor del cliente (Yiy Gong, 2013).

Esta investigacion fue correlacional de disefio transversal, en un contexto del sector hotelero
de Taiwan. Se obtuvo una muestra de 493 personas entre clientes y empleados, se aplicd la encuesta
de dos formas: en fisico que se dejoé en los diferentes hoteles para que los empleados puedan
responder en un lapso de 1 semana y en el caso de los clientes, fue una encuesta electrdnica. Los
empleados y clientes de un mismo hotel conformaban un grupo y es asi que se conformaron equipos
de 30 personas.

En relacién al cuestionario, en el caso de Liderazgo servidor se realizé6 una modificacién de 14
items con una escala de 7 dimensiones. Para medir la variable de capital de psicoldgico positivo se
usaron 21 items con cuatro dimensiones: esperanza, resistencia, optimismo y auto eficiencia. En el
caso de la variable del comportamiento laboral orientado al servicio se aplicaron 15 items que evaltan
3 dimensiones: lealtad, prestacion de servicios y participacion. Por ultimo, para medir la co-creacion

de valor del cliente se aplicaron 29 items que consideran dos factores: comportamiento de



23

participacion del cliente y comportamiento ciudadano del cliente. La validez convergente y
discriminante del cuestionario fueron evaluadas a través de un anlisis factorial confirmatorio.

Entre los resultados obtenidos se observd que los efectos del liderazgo de servicio es un factor
importante para la co-creacién de valor del cliente, a través de dos grandes variables: el capital
psicoldgico positivo y el comportamiento laboral orientado al servicio.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Lliderazgo

En este apartado se revisard la definicidon de liderazgo desde la perspectiva de los autores
Zalles (2011); Kotter (1990), citado por Contreras (2008); y Winston y Patterson (2006).

El autor Zalles (2011), plantea que un lider es alguien que tiene la capacidad de definir una
vision, metas y actividades para influir en las personas. Adicionalmente, sefala que el liderazgo en la
actualidad destierra la figura de un ser superior. El lider es la persona que se encuentra en una posicién
técnica admirable sobre la resolucién de un problema e involucra a los seguidores a realizar las
acciones necesarias para resolverlo.

Por otro lado, segun Kotter (1990), citado por Contreras (2008), liderar es saber manejar el
cambio, generando estrategias efectivas con una vision a futuro. En ese sentido el liderazgo podria ser
parte de un sistema complejo adaptativo; es decir, el lider es quien tiene la capacidad de ejercer poder
y ejecutar acciones de manera sustancial para la resolucion de algun problema presentado de manera
espontdnea.

Adicionalmente para los autores Winston y Patterson (2006), el lider es una o mas personas
que seleccionan, entrenan e influencian a uno o mas seguidores. Estas personas tienen dones y
habilidades que motivan al seguidor para realizar acciones con entusiasmo, energia espiritual y
emocional, con la finalidad de cumplir los objetivos. El lider influye transmitiendo valores para que los
seguidores puedan entender e interpretar el futuro de sus acciones.

Los dos primeros autores tienen similitud en sus planteamientos, puesto que coinciden en la
definicidn de lider como la persona que tiene la capacidad técnica, tanto para la resolucién de los
problemas, asi como para ejercer influencia con la finalidad de que sus seguidores cumplan con los
objetivos trazados dentro y fuera de la organizacién. Por otro lado Winston y Patterson (2006) indican
que el lider selecciona, entrena, influencian a sus seguidores, dado que tienen dones y habilidades que
motivan al seguidor transmitiéndoles valores.

Los investigadores, se han identificado con la definicién de Zalles (2011) y Kotter (1990),en
donde se aprecia que el liderazgo va mas alla de ejercer poder en los seguidores, sino en la habilidad
de resolucién de problemas, el trabajo adaptativo y en la forma de influir en los mismos. El lider se
convierte en un miembro colaborador, con la capacidad de motivar e inspirar de manera activa a sus

trabajadores.
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2.2.2 liderazgo servidor

Los investigadores Stone et al. (2004) realizaron una comparacion entre el liderazgo
transformacional y liderazgo servidor. En el primer caso, el lider genera compromiso con los objetivos
de la organizacién y el empoderamiento de sus seguidores para el logro de los objetivos. En el caso del
liderazgo servidor, citan a Greenleaf (1904-1990), quien indica que se trata de un lider que, en primera
instancia, satisface los objetivos de los demas; es decir, el interés propio no debe estar por encima del
interés de sus seguidores para guiarlos en su desarrollo y ayudarlos a fin de que sean personas
prosperas.

Por otro lado, los mismos investigadores encontraron que existe similitud entre ambos estilos
de liderazgo, ya que van relacionados y orientados a las personas. En ese sentido, los dos conceptos
incorporan la influencia, visién, respeto, credibilidad, reparto o delegacién de riesgos e integridad
como sus principales caracteristicas. Adicionalmente, enfatizan la importancia de que las personas se
sientan valoradas, escuchadas y consideran al lider como un tutor que los empodera para su desarrollo.

Se ha podido observar, entre los autores de dicha investigacidn, que existe una diferencia entre
ambos lideres; y es que el servidor se enfoca en las personas (en su esencia) y el transformacional se
enfoca en las personas para lograr los objetivos de una organizacidn.

Por otro lado, Lord et al. (1999), citado por Liden et al. (2008), identificaron que para obtener
lo mejor de sus seguidores, el lider servidor confia en sus habilidades para comunicarse y comprender
las habilidades, deseos y necesidades de cada uno de ellos a fin de maximizar sus competencias.

Finalmente, los investigadores del presente estudio creen conveniente resaltar que, en los
origenes del concepto de liderazgo servidor se pone como ejemplo a Jesus; ya que, primero El servia a
sus fieles seguidores y luego se portaba como el lider que debia ser. De acuerdo con el Salmo de Marcos
10:42-45:" Y el que de vosotros quiera ser el primero, debera ser siervo de todos. Porque el Hijo del
Hombre no vino para ser servido, sino para servir, y para dar su vida en rescate de muchos".

Los investigadores han concluido que, en la definicion de liderazgo servidor, es necesario tener
como premisas: el entender a las personas, escucharlas y actuar bajo el concepto de enaltecer el valor
humano, en busqueda de la empatia hacia los demas. No obstante, dichas caracteristicas deberdn de
ser equilibradas para conseguir las metas propuestas de la organizacién.

2.2.2.1 Operacionalizacién de la variable liderazgo servidor. Segun los autores Liden et al.
(2008c), el liderazgo servidor se descompone en siete dimensiones: apoyo emocional, crear valor a la
comunidad, habilidades conceptuales, empoderamiento, ayudar a los colaboradores a crecer y tener
éxito, poner a los colaboradores primero, y comportarse éticamente. A continuacién, se define cada
una de ellas.

- Apoyo emocional, es el grado de preocupacion del lider sobre los problemas personales y el

bienestar de cada seguidor.
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- Crear valor a la comunidad, indica la participacion para apoyar a la comunidad que envuelve
a la organizacién; asi como alentar a los seguidores para ser activos en la corporacion.

- Habilidades conceptuales son aquellas que reflejan las competencias que tiene el lider para
resolver los problemas laborales y entender los objetivos de la organizacién.

- Empoderamiento, es el grado en que el lider confia roles y responsabilidades a sus
seguidores, ya sea para tomar decisiones importantes en la empresa o brindandoles autonomia en sus
labores.

- Ayudar a los colaboradores a crecer y tener éxito, se refiere a la ayuda del lider hacia sus
seguidores para alcanzar su maximo potencial y triunfar en sus carreras.

- Poner a los colaboradores primero, hace referencia al nivel en el que el lider prioriza la
satisfaccidon de las necesidades de los seguidores, antes de atender las propias.

- Comportarse éticamente, incluye ser honesto, digno de confianza y servir como modelo de
integridad.

Para el presente estudio, se usardn las ultimas tres dimensiones: ayudar a los colaboradores a
crecer y tener éxito, poner a los colaboradores primero y comportarse éticamente. Esta seleccion se
ha realizado con el criterio de priorizar las dimensiones que se encuentran mas relacionada con el
interés que tiene el lider por sus colaboradores.

2.2.3 Compromiso laboral

Segln Hunt et al. (1989), el compromiso laboral se define como una estrecha relacion
psicoldgica con la organizacion que influye en los colaboradores para que ellos actuen con firmeza y
alto compromiso hacia los interes de la organizacion.

Adicionalmente, Meyer y Allen (1991) indican que el compromiso laboral tiene tres
componentes: compromiso afectivo (vinculo entre el trabajador y la empresa), compromiso de
continuar (los empleados, se quedan porque necesitan el trabajo) y el compromiso normativo (se
asocia a los sentimientos de obligacién de los empleados de permanecer en la empresa por presiones
normativas, recompensas por adelantado o corresponder a la organizacién por todo lo invertido en
ellos).

Por otro lado, San Martin (2013) también define el compromiso en tres componentes: el
compromiso afectivo, en donde se crea el vinculos emocionales y hacen que el trabajador desarrolle
un sentido de responsabilidad; el compromiso normativo que estd influenciado por la confianza, y la
percepcién de dependencia, los que generan el sentido de obligatoriedad, deber y responsabilidad en
el trabajo; y, finalmente, el compromiso de continuidad relacionado con la intencidon de seguir
laborando en la misma organizacién. Asimismo, establece que existe una relacién entre los

componentes de compromiso normativo y afectivo los cuales afectan al compromiso de continuidad.



26

Los investigadores del presente trabajo se identificaron mas con la definicién del compromiso
a través de los tres componentes que describen los autores Meyer y Allen (1991). Asi como también
con la definicidn sobre la relacién que existe entre los tres componentes del compromiso laboral
definidos por San Martin (2013) quien toma como base las definiciones realizadas por los autores
Meyer y Allen (1991).

2.2.3.1 Operacionalizacion de la variable compromiso laboral. Segin San Martin (2013), el
compromiso laboral cuenta con tres componentes: compromiso afectivo, compromiso normativo y
compromiso de continuacion. Estos se definen a continuacion.

- Compromiso afectivo, indica el vinculo emocional con la compafiia y la identificacidon con sus
valores y metas.

- Compromiso normativo, refleja el sentido de responsabilidad con las labores asignadas y las
politicas de la empresa.

- Compromiso de continuacion, refiere a que el colaborador percibe que necesita quedarse en
la compaiiia.

2.2.4 Soporte organizacional percibido

Segun Eisenberger et al. (1986), el soporte organizacional es la percepcién que tiene los
empleados respecto al nivel en el que la organizacién valora sus contribuciones y se preocupa por su
bienestar.

Adicionalmente L. Rhoades et al. (2001), elabora un analisis en el cual establece que el Soporte
organizacional percibido influye en el estado animico del colaborador. Asimismo, establece que el
Soporte organizacional percibido de manera positiva contribuye, en funcién al rendimiento, a elevar
el sentido de compromiso de los empleados para el bienestar de la organizacién.

Por otro lado, segin Toro (2007), el soporte organizacional percibido depende de dos
importantes variables: las politicas que demuestran que existe un interés y preocupacion por el
bienestar del trabajador y el nivel en que la organizacidn valora los esfuerzos y contribuciones de los
trabajadores.

Se pudo observar que, entre las definiciones antes mencionadas, las dos primeras tienen
similitud, dado que toman como base la propuesta del mismo autor en el afio 1986, e indican que el
soporte organizacional va por la preocupacidn hacia el trabajador y la valoracién de sus esfuerzos.

Los investigadores, se han identificado con la definicidn de Eisenberger et al. (1986) y definen
al soporte organizacional como la percepcion que tienen los trabajadores sobre la empresa respecto
al nivel en el que esta valora sus contribuciones y se preocupa por su bienestar. Este soporte influira
positivamente en los empleados generando un mayor sentido de compromiso hacia la organizacion.

2.2.4.1 Operacionalizacion de la variable soporte organizacional percibido: Para el presente

trabajo, los investigadores proponen dividir esta variable en 2 componentes:



27

- La organizacion valora las contribuciones de los colaboradores, es decir, escucha sus
opiniones y reconoce la importancia de sus logros profesionales.

- La empresa se interesa en el bienestar de los colaboradores, no solo en el ambito laboral,
sino también en lo personal.
2.3 Cuadro de operacionalizacion de variable

La Tabla 2.1, muestra el cuadro de operacionalizacién de las tres variables que se estan
evaluando, incluyendo sus dimensiones e indicadores; asi como los objetivos de investigacion
asociados a cada una de las dimensiones.

Adicionalmente, se ha colocado el objetivo general de la investigacién para no dejar de lado

lo que se busca encontrar en la presente investigacién.

Tabla2.1

Cuadro de operacionalizacién de variables

Objetivo General: Evaluar el impacto del soporte organizacional percibido y del liderazgo servidor sobre el

compromiso laboral de los empleados de Supermercados ACME.

Objetivo especifico Variable Dimensién Indicadores

Componentes del Valora la contribucion de los

Evaluar los componentes del soporte Soporte laborad
soporte colaboradores
organizacional percibido por los colaboradores | Organizacional
organizacional Interés en el bienestar de los
de Supermercados ACME Percibido
percibido colaboradores

Ayudar a los colaboradores a

crecer y tener éxito

Evaluar las dimensiones del Liderazgo Servidor
Liderazgo Dimensiones del Poner a los colaboradores
percibidas por los colaboradores de
servidor liderazgo servidor primero
Supermercados ACME

Comportarse éticamente

Compromiso afectivo

Evaluar los componentes del Compromiso

Compromiso Componentes del

laboral de los colaboradores de . .
laboral compromiso laboral Compromiso normativo

Supermercados ACME

Compromiso continuacion
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2.4 Formulacion de hipdtesis de investigacion
Tomando en cuenta las definiciones conceptuales y la forma como se operacionaliza cada

variable, se ha construido el siguiente modelo de relacidn entre variables:

Figura2.1

Modelo de relaciones entre las variables

Soporte
Liderazgo Servidor | Organizacional
Percibido

Compromiso
Laboral

Como se muestra en el modelo, los investigadores desarrollaran la relacion que existe entre
el liderazgo servidor y el soporte organizacional percibido con el compromiso laboral.

En las investigaciones de los autores Jang y Kandampully (2018) y Dahleez (2020), se ha
comprobado que existe una relacidn positiva entre el liderazgo servidor con el compromiso laboral
afectivo. Por otra parte, Liden et al., (2008) han encontrado que existe una relacion entre liderazgo
servidor y el compromiso laboral a través de la caracteristica de liderazgo enfocada en el crecimiento
y éxito de los seguidores. El lider servidor es alguien que estd preocupado por el desarrollo de los
colaboradores en el dmbito laboral y personal. Asimismo, el lider servidor siempre tendrd en cuenta el
entendimiento de las personas, la escucha activa y actuard bajo el concepto de enaltecer el valor
humano; en consecuencia, es légico suponer que los colaboradores que estén bajo un lider servidor se
sentirdan valorados y se sentirdn motivados a apoyar a la empresa y mantener el vinculo laboral con la
compaiiia. Por lo tanto, se plantea la siguiente hipotesis:

Hipdtesis 1: El liderazgo servidor esta positivamente relacionado con el compromiso laboral.
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Los investigadores Aubé et al. (2007) y Linda Rhoades y Eisenberger (2002) comprobaron que
existe una relacién positiva entre el soporte organizacional percibido y el compromiso laboral. Cabe
resaltar que el soporte organizacional percibido se define como el nivel en el que los empleados
perciben que la empresa valora sus funciones y estd interesada en su bienestar. Es probable que
cuando existe un alto nivel de soporte organizacional se genere un vinculo afectivo entre los
colaboradores y la empresa, lo cual, a su vez, se reflejaria en un mayor nivel de compromiso laboral.
Es por ello que se plantea la segunda hipdtesis:

Hipdtesis 2: El soporte organizacional percibido esta positivamente relacionado con el
compromiso laboral.

Segun Rai y Prakash, (2016), se comprueba que existe una relacidn positiva entre el liderazgo
servidor con el soporte organizacional percibido. Los empleados perciben que la conducta de un lider
servidor estd reflejando las buenas intenciones de una organizacion interesada en las necesidades de
sus colaboradores. Ademas, la existencia de lideres servidores dentro de una compafiia puede tener
como efecto multiplicador que el mismo estilo sea aplicado por otras personas, generando asi un
entorno laboral de soporte. Por lo tanto, es posible que cuando los empleados perciban que sus jefes
estdn ejerciendo un estilo de liderazgo servidor, también perciban un clima de soporte organizacional.
Debido a ello, se propone la siguiente hipodtesis:

Hipdtesis 3: El liderazgo servidor esta positivamente relacionado con el soporte organizacional
percibido.

Finalmente, los investigadores del presente estudio han identificado la necesidad de evaluar si
el liderazgo servidor y el soporte organizacional estdn simultdneamente relacionados con el
compromiso laboral, es decir, si ambos intervienen a la vez como predictores. Debido a ello se plantea
la siguiente hipotesis:

Hipétesis 4: El liderazgo servidor y el soporte organizacional percibido estan relacionados en

simultaneo con el compromiso laboral.






Capitulo 3
Marco Metodoldgico
3.1 Tipo de investigacion

Segun Bernal (2010), la investigacidn cuantitativa se basa en la medicidn de las caracteristicas
de un fendmeno social con la finalidad de obtener resultados que permitan analizar un problema y
generalizar los hallazgos. Este tipo de investigacién se fundamenta inicialmente en cuerpos tedricos
aceptados por la comunidad cientifica.

Adicionalmente, los autores Herndndez et al. (2014) hacen mencién que la investigacion
cuantitativa parte de una idea acotandose en objetivos y preguntas dentro de una investigacién.
Asimismo, es un conjunto de procesos que se da de forma secuencial generando un resultado
probatorio. Dichos procesos no se pueden evitar manteniendo un orden riguroso de accién.

Tomando en cuenta las definiciones anteriores, el presente estudio corresponde a una
investigacion cuantitativa porque se utilizan métodos y herramientas estadisticos al contexto
especifico de Supermercados ACME para entender las variables del liderazgo servidor y soporte
organizacional percibido con relacion al compromiso laboral.

Por otro lado, seglin Bernal (2010), la investigacion correlacional tiene por objetivo demostrar
la relacion entre dos o mas variables, pero no indica que una variable sea causal de la otra; es decir, el
autor explora las asociaciones, pero no las relaciones causales en las que un elemento incluye sobre
otro.

Adicionalmente, se tiene a Hernandez et al. (2014), quienes nos indican que la investigacion
correlacional tiene como propdsito conocer la relacion o grado de asociacién de dos o mas variables.

En base a lo anterior, se puede concluir que la presente investigacion es de tipo correlacional,
porque busca comprobar la asociacidn existente entre el soporte organizacional percibido, liderazgo
servidor y el compromiso laboral.

3.2 Diseiio de la Investigacion

Segun Herndndez et al. (2014), la investigacion no experimental es aquella que no manipula
las variables; es decir, evalla las variables en su ambiente natural sin cambiarlas o modificarlas para
tener un efecto sobre las otras variables.

Adicionalmente, Kumar (2011) plantea que en una investigacidn no experimental no se
introduce, ni controla o manipula la variable de causa, sino que se comienza por los efectos hasta
rastrear la causa del cambio.

El presente estudio desarrollard una encuesta para obtener informacién sobre la percepcion
de los empleados de Supermercados ACME respecto al liderazgo servidor, el soporte organizacional

percibido y el compromiso laboral. La recopilacion de datos sera ejecutada cuidando que no exista
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elementos que contribuyan a sesgar o manipular las respuestas otorgadas; es por ello que los autores
del presente trabajo consideran que es una investigacién de disefio no experimental.

Por otro lado, de acuerdo con Hernandez et al. (2014), el disefio de investigacion transversal
se define como la recoleccidn de datos en un tiempo Unico, con el propdsito de describir las variables
analizando su incidencia y cual es la interrelacidon de los datos en ese periodo. Adicionalmente los
disefos de investigacidn transversales se dividen en: exploratorios, descriptivos y correlacionales.

A su vez, Bernal (2010) indica que el disefio de la investigacion transversal tiene una relacion
con el tiempo, porque esta relacionada con la obtencidn de la informacién en un momento preciso.

Los investigadores del presente estudio consideran que el disefio de la investigacién es
transversal porque se realizard una encuesta entre los meses octubre a noviembre del afio 2020.

3.3 Poblacién

De acuerdo con Hueso (2012), la poblacién es definida como el grupo o conjunto de individuos
gue se desean estudiar en base a un fendmeno o una variable determinada.

Adicionalmente, Casal y Mateu (2003) definen la poblacién como el conjunto de individuos del
gue se pretende conseguir informacion.

En el presente trabajo, la poblacién de estudio esta constituida por doscientos cuarenta y seis
empleados (246) de la empresa Supermercados ACME.

En la Tabla 3.1 se presenta la distribucion de esta poblacidn por divisiones o areas
organizacionales. Se observa que la seccidn de cajas representa el 45% de la poblacién, seguida de la
seccién de bazar con 6.91%. Adicionalmente, las areas que siguen son abarrotes y control de stock con
6% de la poblacidn. Como se sabe, Supermercados ACME, al ser una empresa que provee productos
basicos para la supervivencia, tiene la distribucién del personal acorde a los productos mas solicitados
o aquellos que son de mayor rotacién, adicional al servicio que ofrece en cajas.

3.3.1 Muestreo

De acuerdo con Hueso (2012), el muestreo es la técnica que se utiliza para seleccionar a la
muestra ya sea de forma aleatoria o intencionada. Por otro lado, Casal y Mateu (2003), indican que el
muestreo es el método para elegir la muestra.

En esta tesis, la técnica a utilizar sera el muestreo intencionado ya que la participacion en el
estudio dependerd de la aceptacidn de los colaboradores de la empresa Supermercados ACME para
responder la encuesta. Hueso (2012) indica que esta técnica se hace en base al criterio del investigador
y que el grado de aleatoriedad es muy bajo, ya que tiene como fin, tener una muestra poblacional

representativa.
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Tabla3.1
Distribucion de la poblacion

Divisiones Cantidad de personas %
Seccién Abarrotes 15 6.10%
Seccién Aduana 6 2.44%
Seccién Almacén 5 2.03%
Seccidn Aseguramiento de Calidad 1 0.41%
Seccién Bazar 17 6.91%
Seccion Cajas 112 45.53%
Seccion Carnes y Pollos 8 3.25%
Seccién Cocina 3 1.22%
Seccién Confiteria 6 2.44%
Seccién Control de Stock 15 6.10%
Seccioén Electrodomésticos 6 2.44%
Seccién Embutidos 5 2.03%
Seccion Frutas y Verduras 6 2.44%
Seccién Lacteos 3 1.22%
Seccion Marcas Propias 1 0.41%
Seccién Metro Pedidos 5 2.03%
Seccidn Pasteleria/Panes 7 2.85%
Seccién Patio de Comidas 6 2.44%
Seccion Pollos Brasa (Tda) 2 0.81%
Seccion Recepcién de Mercaderia 4 1.63%
Seccion Salad y Comidas Preparadas 5 2.03%
Seccion Textiles 8 3.25%
Total general 246 100.00%

3.3.2 Muestra

Segun Hueso (2012), la muestra es un subconjunto seleccionado de una poblacién con el fin
de que los resultados puedan generalizarse a la poblacion de estudio. Por otro lado, Casal y Mateu
(2003) plantean que la muestra es aquello que representa a la poblacidn en total.

Considerando que se aplicard un muestreo no probabilistico, para el presente estudio, se ha
decidido evaluar al menos al 60% de la poblacién. Con lo cual el tamafio de muestra minimo que se

espera alcanzar es 148 encuestados.
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3.4 Técnica de Observacion

Bernal (2010), plantea que la técnica de observacion o de recoleccién de informacion, tiene
como objetivo recopilar informacién mediante diferentes instrumentos de medicidén para generar los
datos necesarios a fin de alcanzar los objetivos de la investigacion.

Por otro lado, para Hueso (2012), la técnica mas utilizada es la encuesta, la cual utiliza un
cuestionario estructurado para recolectar la informacion sobre la poblacidn de estudio. Asimismo, este
tipo de recoleccién de datos facilita la comparacidon y andlisis de datos y permite obtener la
informacidn en un menor tiempo que otro tipo de técnicas de recoleccién de datos, como las
entrevistas.

Finalmente, Hernandez et al. (2014) reporta que la encuesta es una de los técnicas mas usadas.
Ademas, este tipo de técnica consiste en la elaboraciéon en un conjunto de preguntas respecto a las
variables a estudiar en todo tipo de investigacién

En la presente investigacion se utilizara la encuesta como técnica de observacion para obtener
la informacion de las variables de estudio.

3.4.1 Instrumento

Segun Bernal (2010), un cuestionario es un ciumulo de preguntas que estan relacionadas
directamente con los objetivos de las investigaciones. Cabe sefialar que también se define como un
plan para recabar la informacién necesaria para el analisis de las variables que se van a medir.

Adicionalmente, Hernandez et al. (2014) definen que un cuestionario es un conjunto de
preguntas establecidas para medir las variables que estan directamente relacionadas con el problema
y la hipétesis. Dicho instrumento puede estar formado por varios tipos de preguntas caracterizadas
como: abiertas y cerradas. Estas preguntas recogerdn tanto respuestas objetivas como respuestas
subjetivas, dependiendo del tipo de resultado que se requiera.

El cuestionario disefiado para la presente investigacion estd compuesto por 27 preguntas,
separadas en tres dimensiones: soporte organizacional percibido, liderazgo servidor y compromiso
laboral. Para la variable soporte organizacional percibido se han incluido 6 enunciados en base los
autores L. Rhoades et al. (2001); para la variable de liderazgo servidor se han incluido 12 items en base
a los autores Liden et al. (2008); finalmente, para la variable de compromiso laboral se han incluido 3
enunciados en base los autores Meyer y Allen (2004) y 6 items de San Martin (2013). La escala de
respuesta es de 5 puntos, donde 1 equivale a “totalmente en desacuerdo” y 5 a “totalmente de
acuerdo”. Las preguntas han sido traducidas del inglés al castellano y adecuadas al contexto del

estudio. En el Apéndice 1, se muestra el instrumento utilizado.
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3.4.2 Validez

Segun Bernal (2010), la validez es el nivel en que un instrumento mide a la variable que se
desea estudiar. Adicionalmente, segin Kumar (2011), la validez es la habilidad del instrumento para
medir lo que se quiere medir; ademas, se define también como el grado en el que el investigador ha
medido lo que él ha disefiado medir.

Para validar el instrumento de la presente investigacidn se elabord el “Formato de validacién
del cuestionario” con la finalidad de evaluar la pertinencia de cada uno de los items del instrumento,
respecto a la medicién de las variables y los indicadores, asi como el cumplimiento de los objetivos
especificos de investigacion. Este formato fue enviado a dos profesores expertos, quienes revisaron en
detalle el instrumento y determinaron su respuesta, validando sin observaciones el cuestionario.
3.4.3 Confiabilidad

Segun Bernal (2010), la confiabilidad es la veracidad de los resultados obtenidos de las
encuestas realizadas a las personas. Adicionalmente, Kumar (2011) propone que el concepto de
confiabilidad tiene relacion con el instrumento y la estabilidad. Asimismo, esta confiabilidad se obtiene
de la diferencia de dos lados; el primero va por la habilidad del instrumento en brindar resultados
confiables y el segundo en el grado de inconsistencia de los resultados y, lo que determina la
confiabilidad sera entonces el resultado que se obtiene de ambos.

Para evaluar la confiabilidad del cuestionario se ha realizado una encuesta piloto, de manera
virtual, a 36 personas quienes trabajan en empresas similares a la poblacién en estudio. Luego de
obtener las respuestas se ha calculado el coeficiente Alfa de Cronbach mediante una tabulacién en la
herramienta Excel.

La férmula del coeficiente de Cronbach es la siguiente:

Donde:

2K |57 = Suma de varianzas de cada item
K zK  s? SZ = Varianza del total de filas (puntaje
total de los jueces).

K= NUmero de preguntas o items

Como resultado se obtuvo un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.96 considerando a todos los items
del cuestionario. Al ser mayor a 0.81, esto corresponde a un nivel de confiabilidad del instrumento
muy alto segln Ruiz (2002) . Asi mismo se ha calculado la confiabilidad a nivel de cada variable e
indicador. La Tabla 3.2 muestra los resultados, como se puede observar, los coeficientes de alfa de

Cronbach obtenidos corresponden a una confiabilidad entre alta y muy alta segin Ruiz (2002).
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Tabla 3.2

Resultados de confiabilidad

Num. Alfa Magnitud
Variable
Elementos (Ruiz, 2002)

Soporte organizacional percibido 6 0.90 Muy Alta
Valora la contribucidn de los colaboradores 3 0.85 Alta
Interés en el bienestar de los colaboradores 3 0.85 Alta
Liderazgo servidor 12 0.95 Muy Alta
Ayudar a los colaboradores a crecer y tener éxito 4 0.92 Muy Alta
Poner a los colaboradores primero 4 0.91 Muy Alta
Comportarse éticamente 4 0.89 Muy Alta
Compromiso laboral 9 0.77 Alta
Compromiso afectivo 3 0.72 Alta
Compromiso normativo 3 0.76 Alta
Compromiso continuacion 3 0.67 Alta
TOTAL 27 0.96 Muy Alta

3.5 Técnica de andlisis de datos

En el presente estudio, se utilizara como técnica de analisis de datos el programa estadistico
SPSS v 24 y Microsoft Office 365 en su version Excel para Windows, que permitiran la medicidén de las
variables a estudiar. A continuacidn, se explica el procedimiento realizado:

Elaboracién de encuesta a través del QuestionPro: el software ayudd en la configuracién de las
preguntas y fue utilizado para difundir la misma y recolectar las respuestas de los encuestados.

Tabulacién: se realizé una limpieza de la base de datos obtenida y se elaboraron tablas de
frecuencias para las variables y sus indicadores gracias a la herramienta Excel. Asimismo, se analizaron
los datos mediante los porcentajes mas significativos y los promedios de los resultados obtenidos.

Gréficas: se disefiaron graficos de barras combinadas con lineas de tendencia para representar
las frecuencias obtenidas en cada una de las tablas, de acuerdo con los objetivos de investigacién a
través de la herramienta Excel. Ademads, se han elaborado graficos de dispersién que ayudan a

identificar la tendencia de cada variable.
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Analisis de correlacion: se procedio a realizar tablas cruzadas mediante el SPSS v 24 para las
establecer la correlacién a nivel de variables y a nivel de indicadores.

Andlisis de regresion lineal: se procedid a desarrollar varios modelos de regresion lineal
multiple para analizar la relacidon que hay entre las variables e identificar el grado de dependencia que

existe entre cada una de ellas.
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Capitulo 4
Resultados de la investigacion

4.1 Analisis de los resultados

Durante el mes de noviembre del 2020 se aplicé la encuesta a la muestra total de trabajadores
de Supermercados ACME, obteniéndose 166 respuestas completas. En este apartado se incluye la
evaluacion de las variables sociodemograficas y luego se evalua la confiabilidad del instrumento
empleado. Posterior a ello, se presentan los resultados de cada variable, asi como el anadlisis de la
relacidn entre ellas.
4.1.1 \Variables Sociodemogrdficas

A continuacioén, se analizard la distribucién relativa respecto a las variables de género, edad,
nivel educativo, area de trabajo, y tiempo en la empresa (en afios) de los colaboradores de la empresa

supermercados ACME que participaron en la presente investigacidn.

Figura4d.1
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En la Figura 4.1 se puede apreciar que la mayoria de los empleados encuestados son de género
femenino, con un porcentaje de 65%. Esto se debe a que una de las secciones que tiene mas personal

en Supermercados ACME es la seccidn de Cajas, que en su mayoria estd conformada por mujeres.
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Figura 4. 2

Distribucion de edades (afios)
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En la Figura 4.2 se muestra que el rango entre 23 y 27 afos tiene el mayor porcentaje de
encuestados, con un 30%, esto se debe que son jévenes adultos que buscan un apoyo econémico para
poder estudiar o culminar sus estudios y encuentran en Supermercados ACME una empresa que podria
brindarle dicho apoyo.

En la Figura 4.3 se observa que la mayoria de los empleados encuestados se encuentran en el
rango de 1 a 4 afios de tiempo laboral en la empresa, lo cual representa un 81% de los encuestados.
Esto refleja que los empleados, en su mayoria, no tienen una proyeccién de permanecer mas de 5 afios
en la empresa, dado que al culminar sus estudios buscan trabajos afines a su carrera. Asimismo, esto
coincide con lo detectado en la fundamentacidn de este trabajo en relacién con la alta rotacién.

En la Figura 4.4 se aprecia que la mayoria de los empleados de Supermercados ACME tiene un
nivel educativo Superior o Técnico, con un porcentaje de 46%.

Finalmente, se puede concluir que los empleados que han respondido la encuesta son jovenes
adultos que buscan un desarrollo profesional a través de un ingreso que les permita terminar sus

estudios o empezar alguno, y dividen sus tiempos entre el trabajo y los estudios.
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Figura 4.3

Distribucion de tiempo en la empresa
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4.1.2 Confiabilidad del instrumento final

4.1.2.1 Analisis factorial. Se ha realizado un analisis factorial para comprobar la validez de la

estructura del cuestionario con sus 27 items. Los resultados se muestran a continuacion:

Tabla4d.1

Prueba de KMO y Bartlett

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0.944
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 4,052,553
gl 351
Sig. 0.000

Seguln la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), el coeficiente es mayor a 0.8 con lo cual se

comprueba que el conjunto de datos es susceptible de un andlisis factorial. Adicionalmente la prueba

de esfericidad de Bartlett, arroja resultados estadisticamente significativos, lo cual permite rechazar la

hipétesis de no correlacién entre los items.

Tabla 4. 2

Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado de la

extraccion

Sumas de cargas al cuadrado de la rotacion

Componente % de
Total |% de varianza| % acumulado Total varianza |% acumulado
13,955 51,687 51,687 7,917 29,323 29,323
3,598 13,328 65,014 6,752 25,008 29,323
1,314 4,865 69,879 4,198 15,548 69,879

Luego de aplicar el andlisis factorial, se encontraron tres componentes que explican el 69.88%

de la varianza total de los items (Tabla 4.2). Adicionalmente, como se observa en la Tabla 4.3, los items

de cada uno de los componentes coinciden con las variables de estudio. El componente 1 representa

el liderazgo servidor, el componente 2 al compromiso laboral y el componente 3, refleja el soporte

organizacional percibido.
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Tabla 4. 3

Matriz de componente rotado

Componentes
1 2 3
Liderazgo servidor Compromiso laboral  Soporte organizac. Percib.
Otrospriml 0.793
CompkEticol 0.784
ComptEtico2 0.757
Crecer2 0.755
Otrosprim4 0.746
Otrosprim3 0.746
Crecer4 0.742
Crecerl 0.733
ComptEtico3 0.726
Otrosprim2 0.722
Crecer3 0.718
ComptEtico4 0.710
ComNorm1 0.851
ComNorm2 0.843
ComCont3 0.841
ComCont2 0.808
ComNorm3 0.802
ComContl 0.772
ComAfect3 0.728
ComAfectl 0.697
ComAfect2 0.568
Bienestarl 0.786
Bienestar2 0.717
Bienestar3 0.678
Contribucién2 0.640
Contribucién3 0.626
Contribuciénl 0.598
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4.1.2.2 Coeficientes de confiabilidad. Como se observa en la tabla 4.4, el coeficiente de alfa
de Cronbach obtenido para todos los items del cuestionario fue de 0.95. El ser mayor a 0.81, indica un
nivel de confiabilidad muy alto del instrumento y de todas sus variables segn Ruiz (2002). Asimismo,
se ha calculado la confiabilidad a nivel de variables, y se ha comprobado que tienen una confiabilidad

muy alta.

Tabla 4.4
Resultados del analisis de confiabilidad

Num. Magnitud
Variable Alfa
Elementos (Ruiz, 2002)
Soporte organizacional percibido 6 0.91 Muy alta
Valora la contribucién de los colaboradores 3 0.85 Muy alta
Interés en el bienestar de los colaboradores 3 0.85 Muy alta
Liderazgo servidor 12 0.89 Muy Alta
Ayudar a los colaboradores a crecer y tener éxito 4 0.63 Alta
Poner a los colaboradores primero 4 0.75 Alta
Comportarse éticamente 4 0.80 Alta
Compromiso laboral 9 0.94 Muy Alta
Compromiso afectivo 3 0.81 Muy alta
Compromiso normativo 3 0.89 Muy alta
Compromiso continuacion 3 0.89 Muy alta
TOTAL 27 0.95 Muy Alta

Ademas, se ha realizado el analisis de confiabilidad de los items de cada uno de los indicadores,
el cual se detalla a continuacién:

Con respecto al soporte organizacional percibido, el coeficiente de alfa de Cronbach de cada
uno de los indicadores es de 0.85. Esto indica una confiabilidad de magnitud muy alta. Asimismo, a
nivel de variable se obtuvo una confiabilidad de 0.91. Por lo tanto, se comprueba que los items de la

variable de soporte organizacional percibido tienen una confiabilidad muy alta.
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Con relacién al liderazgo servidor, el coeficiente de alfa Cronbach de cada uno de los
indicadores oscila entre 0.63 y 0.80 indicando una confiabilidad de magnitud alta. Asimismo, a nivel de
variable el coeficiente de confiabilidad ascendié a 0.89. Por lo tanto, se comprueba que la confiabilidad
de los items de la variable de Liderazgo servidor es muy alta.

Finalmente, para la variable de compromiso laboral, el coeficiente de alfa Cronbach de todos
los indicadores oscila entre 0.81 y 0.89. Esto indica una confiabilidad de magnitud muy alta. Asimismo,
esta variable presenta un coeficiente de confiabilidad de 0.89. Por lo tanto, se comprueba que la
confiabilidad de los items de la variable de compromiso laboral es muy alta.

4.1.3 Andlisis descriptivo de las variables

En la Figura 4.5 se detalla el valor promedio de respuesta de cada variable, segun la escala
Likert del 1 al 5 utilizada en la presente investigacién. Se puede apreciar que los valores promedios de
las variables oscilan entre 3 y 4. Asimismo, se ha encontrado que la variable de compromiso laboral
tiene el promedio mas alto con 3.94. En segundo lugar, se encuentra la variable de soporte laboral,

con 3.54. Finalmente, el liderazgo servidor obtuvo una valoraciéon promedio de 3.38.

Figura4.5
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4.1.3.1 Soporte organizacional percibido. En la tabla 4.5 se muestra la frecuencia porcentual

obtenida para las respuestas a cada uno de los items del soporte organizacional percibido.
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Tabla 4.5

Cuadro de soporte organizacional percibido

Totalmente en

Totalmente
Variables, indicadores e items desacuerdo de acuerdo Promedio
1 2 3 4 5

Soporte Organizacional Percibido 3.54
Valora la contribucidn de los colaboradores 3.50
La empresa se enorgullece de mis logros 4% 16% 23% 47% 10% 3.44
La empresa valora mis contribuciones para el bien de la

empresa 2% 7% 31% 51% 8% 3.55
A la empresa le interesan mis opiniones 3% 8% 31% 52% 6% 3.49
Interés en el bienestar de los colaboradores 3.59
La empresa realmente se preocupa por mi bienestar 3% 6% 30% 51% 10% 3.60
La empresa tiene en cuenta mis metas y valores 4% 8% 27% 52% 8% 3.52
La empresa estd dispuesta a ayudarme si necesito un favor

especial 4% 5% 28% 48% 16% 3.66

Se puede apreciar que el indicador de interés en el bienestar de los colaboradores obtuvo la
mayor valoracidon promedio con 3.59, mientras que el indicador relacionado con valorar la contribucién
de los colaboradores obtuvo un promedio de 3.50.

A nivel de items, la percepcion de la disposicidon de la empresa para ayudar a los colaboradores
obtuvo el mayor puntaje, con un valor de 3.66. Un 64% de los encuestados manifestaron estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con este enunciado.

Por otra parte, el 20% de los encuestados indicd estar en desacuerdo o totalmente en
desacuerdo con percibir que la empresa se enorgullece de sus logros. Este item obtuvo un valor
promedio de 3.44, el cual es el menor puntaje de toda la variable.

4.1.3.2 Liderazgo servidor. En |a tabla 4.6 se presenta los porcentajes de frecuencia relativa de

las respuestas obtenidas para cada uno de items de liderazgo servidor.
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Tabla 4.6

Cuadro de Liderazgo servidor

Totalmente en Totalmente
Variables, indicadores e items desacuerdo de acuerdo Promedio
1 2 3 4 5
Liderazgo servidor 3.38
Ayudar a los colaboradores a crecer y tener éxito 3.43
Mi jefe pone como prioridad mi desarrollo profesional 6% 14% 28% 45% 7% 3.33
Mi jefe esta interesado en que logre mis metas
profesionales 5% 8% 29% 46% 12% 3.53
Mi jefe me da experiencias de trabajo que me permiten
desarrollar nuevas habilidades 4% 10% 27% 49% 10% 3.51
Mi jefe desea saber sobre mis metas profesionales 7% 12% 28% 44% 9% 3.37
Poner a los colaboradores primero 3.19
Mi jefe se preocupa mas por mi éxito que por el suyo 7% 12% 46% 28% 7% 3.17
Mi jefe pone mis intereses sobre los suyos 8% 11% 45% 32% 4% 3.14
Mi jefe sacrifica sus propios intereses para que atienda
mis necesidades 8% 13% 46% 30% 4% 3.08
Mi jefe hace lo que esté a su alcance para hacer mi
trabajo mas sencillo 8% 6% 36% 42% 8% 3.37
Comportarse éticamente 3.51
Mi jefe sostiene altos estandares éticos 7% 8% 29% 48% 8% 3.44
Mi jefe siempre es honesto 6% 7% 27% 45% 16% 3.58
Mi jefe nunca compromete sus principios éticos para
alcanzar el éxito 5% 5% 35% 42% 12% 3.50
Mi jefe valora la honestidad antes que las utilidades
(ganancias). 6% 9% 25% 46% 13% 3.52

Se puede apreciar que el indicador de comportamiento ético de los jefes obtuvo la mayor
valoracion promedio con un 3.51. Ademas, el indicador relacionado con ayudar a los colaboradores a
crecer y tener éxito obtuvo un promedio de 3.43. Finalmente, el indicador correspondiente a poner a

los colaboradores primero obtuvo una valoracién promedio de 3.19.
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A nivel de items, la percepcion de la honestidad del jefe obtuvo un valor de 3.58, lo que
representa el mayor puntaje en toda la variable. El 61% de los encuestados manifestaron estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo con este enunciado. Asimismo, la percepcién de que los lideres
valoran la honestidad antes que las utilidades, obtuvo un puntaje de 3.52. El 59% de los encuestados
expresaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con este enunciado. Adicionalmente, la
percepciéon de que los jefes estan interesados en que los colaboradores logres sus metas profesionales
obtuvo un valor promedio de 3.53. El 58% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo con el enunciado

Por otra parte, el 46% de los encuestados indicé una posicién de indecisidn, con percibir que
los jefes sacrifican sus propios intereses para atender las necesidades de los colaboradores. Este item
obtuvo el menor valor promedio de 3.08.

4.1.3.3 Compromiso laboral. En base a la Tabla 4.7 se analizara los resultados de la variable de
compromiso laboral, sus indicadores e items.

Se puede apreciar que el indicador de compromiso normativo obtuvo la mayor valoracién
promedio con un 4.06. Ademas, el indicador de compromiso de continuacién obtuvo un promedio de
4.05. Finalmente, el compromiso afectivo obtuvo un valor de 3.69, el puntaje promedio mads bajo de
la variable de compromiso laboral.

A nivel de items, la percepcidn que tienen los encuestados sobre mantener la relacion con la
empresa en las mismas o mejores condiciones obtuvo un promedio de 4.10, lo que representa el mayor
puntaje en toda la variable. Un 75% manifestaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con este
enunciado. Asimismo, la percepciéon sobre la responsabilidad que tiene el encuestado de realizar su
trabajo correcto obtuvo una valoracidn promedio de 4.10; un 81% de los encuestados expresaron estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo con este enunciado. Finalmente, la percepcién de estar obligado
a cumplir bien con el trabajo para corresponder con lo que se obtiene de la empresa obtuvo un valor
de 4.08, y un 82% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo o totalmente de acuerdo con el
enunciado.

Por otra parte, el 31% de los encuestados indicé que se encuentran en una posicién de
indecision, respecto a percibir como suyos a los problemas de la organizacion. Este item obtuvo el

menor valor promedio, con un 3.52.
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Tabla4.7

Cuadro de Compromiso laboral

Variables, indicadores e items

Compromiso Laboral

Compromiso afectivo

Me haria feliz hacer el resto de mi carrera en esta empresa
Siento que los problemas de esta organizacion son los mios
Esta organizacion significa mucho para mi

Compromiso normativo

Es mi deber cumplir con las obligaciones de trabajo de esta
empresa

Siento que soy responsable de realizar mi trabajo

correctamente

Debo corresponder a lo que me aporta la empresa,
cumpliendo bien con mi trabajo

Compromiso continuacion

Tengo intencidon de seguir trabajando en esta empresa
Espero que mi relacidn con esta empresa dure mucho

tiempo

Me gustaria que la relacion que mantengo con esta empresa

siga siendo asi o incluso mejor en el futuro.

4.1.4 Andlisis de la relacion entre las variables

Totalmente en

desacuerdo
1 2
2% 6%
4% 8%
1% 5%
1% 1%
2% 2%
1% 1%
2% 4%
2% 2%
1% 2%

27%

31%

25%

19%

15%

16%

17%

18%

22%

Totalmente
de acuerdo
4 5
47% 18%
47% 10%
49% 20%
53% 26%
47% 34%
53% 29%
49% 29%
43% 34%
37% 38%

Promedio

3.94
3.69
3.72
3.52
3.84
4.06

4.01

4.10

4.08

4.05

3.99

4.06

4.10

A continuacidn, se muestra un analisis de la relacién entre las variables de soporte

organizacional percibido, liderazgo servidor y compromiso laboral, asi como con sus indicadores.

4.1.4.1 Relacién entre liderazgo servidor con el compromiso laboral. En la Figura 4.6 se

muestra un grafico de dispersion entre las dos variables. Se puede apreciar que existe una tendencia

creciente entre ambas, lo cual indica una potencial relacién positiva.
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Con la finalidad de confirmar la relacién, se han calculado los coeficientes de correlacién de

Pearson entre las variables e indicadores. En la Tabla 4.8 se muestran los resultados, todos los

coeficientes de correlacidn tiene un valor estadisticamente significativo a un nivel de 0,01.

Tabla4.8

Cuadro de correlacion entre liderazgo servidor y compromiso laboral

vas st | T | oo | oo | cmprot
Crecery tener éxito ,600" ,392" 443" 521
Subordinados Primero A17™ ,244" 278" ,341"
Comportamiento Etico 616" ,480"" ,488"" 574"
Liderazgo Servidor ,593" 406" 440" ,522*"

Nota:

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

El coeficiente de correlacion entre liderazgo servidor y compromiso laboral asciende a 0.522 y

es estadisticamente significativo a un nivel de 0.01. Esto demuestra que existe una correlacion positiva

media entre ambas variables (Hernandez et al., 2014).
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Adicionalmente, se han calculado los coeficientes de correlacidén entre los tres indicadores de
liderazgo servidor y la variable de compromiso laboral. El indicador con mayor correlacién con el
compromiso laboral es el comportamiento ético con un coeficiente de 0.574.

Por otro lado, al evaluar la correlacién entre la variable de liderazgo y los indicadores de
compromiso laboral, se ha encontrado que el compromiso afectivo es el que tiene una mayor
correlacién con un coeficiente de 0.593 respecto a la variable de liderazgo.

De esta manera, se demuestra que existe una relacién positiva entre ambas variables y se da
por validada la hipétesis 1 de la presente investigacion.

Con el objetivo de profundizar el analisis de la relacion entre estas variables, se ha evaluado
un modelo de regresién lineal simple tomando como variable dependiente el compromiso laboral y
como variable predictora el liderazgo servidor. La Tabla 4.9 resume los principales indicadores de
evaluacion de esta regresion y el Apéndice 2 muestra el detalle de los resultados. El modelo explica el
26.8 % (R*ajustado) de las variaciones del compromiso laboral. El liderazgo servidor tiene una fortaleza
predictiva, estadisticamente significativa a un nivel de 0.001, con una beta de 0.522. Esto complementa

el resultado presentado anteriormente reforzando la validacidn de la hipétesis 1.

Tabla4.9

Regresion Lineal simple con liderazgo servidor

Variable dependiente: Compromiso Laboral

Coeficiente B ,522"
R? ,268
F 61,491

Nota:
*** Significativo a un nivel de 0,001

**Significativo a un nivel de 0,01

4.1.4.2. Relacidn entre el soporte organizacional percibido con el compromiso laboral. En Ia
Figura 4.7 se presenta un grafico de dispersion entre estas dos variables. Se puede apreciar que existe

una tendencia creciente entre ambas, lo cual indica una potencial relacion positiva.
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Figura 4.7
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Con la finalidad de confirmar la relacién, se han calculado los coeficientes de correlacién de
Pearson entre las variables e indicadores. La Tabla 4.10 presenta los resultados, todos los coeficientes
tienen un valor estadisticamente significativo a un nivel de 0,01.

El coeficiente de correlacidn entre soporte organizacional percibido y compromiso laboral
asciende a 0.648 y es estadisticamente significativo a un nivel de 0.01. Esto demuestra que existe una
correlacién positiva media entre ambas variables (Hernandez et al., 2014).

Adicionalmente, se han calculado los coeficientes de correlacion entre los indicadores de
soporte organizacional percibido y compromiso laboral. El indicador con mayor correlaciéon con el
compromiso laboral es la contribucién de los colaboradores con un coeficiente de 0.626.

Por otro lado, al evaluar la correlacion entre soporte organizacional percibido y los indicadores
de compromiso laboral, se ha encontrado que el compromiso afectivo es el que tiene una mayor
correlacién con un coeficiente de 0.640 respecto a la variable de soporte organizacional percibido.

De esta manera, se demuestra que existe una relacidn positiva entre ambas variables y se da

por validada la hipétesis 2 de la presente investigacion.
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Cuadro de correlacion de soporte organizacional percibido con compromiso laboral

Compromiso

Compromiso

Compromiso

Compromiso de
afectivo laboral
Normativo | continuacion
Contribucién de los colaboradores ,629™ 521 ,573" 626"
Interés en el bienestar ,590" ,484™" ,600" ,609™"
Soporte Organizacional Percibido ,640™ ,528" 616" ,648""

Nota:

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la finalidad de profundizar el analisis de la relacidén entre estas variables, se ha evaluado
un modelo de regresién lineal simple tomando como variable dependiente el compromiso laboral y
como variable predictora el soporte organizacional percibido. Los indicadores principales se resumen
en laTabla4.11y el detalle de los resultados se muestra en el Apéndice 3. Se observa que este modelo
explica el 41.7% (R? ajustado) de las variaciones del compromiso laboral, ademds, el soporte
organizacional percibido, tiene una fortaleza predictiva estadisticamente significativa a un nivel de
0.001, con una beta de 0.648. Este resultado complementa la informacidn mostrada anteriormente

respecto a la relacion entre el soporte organizacional percibido y el compromiso laboral validando

nuevamente la hipdtesis 2

Tabla 4. 11

Regresion lineal simple con soporte organizacional percibido

Variable dependiente: Compromiso Laboral

ok k

Coeficiente B ,648

R? ,417

F 118,864
Nota:

*** Significativo a un nivel de 0,001

**Significativo a un nivel de 0,01
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4.1.4.3 Relacidn entre el Liderazgo servidor y el soporte organizacional percibido. En la Figura
4.8 se presenta un grafico de dispersion entre estas dos variables. Se puede apreciar que existe una

tendencia creciente entre ambas, lo cual indica una potencial relacién positiva.

Figura 4.8
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Con la finalidad de confirmar la relacién, se han calculado los coeficientes de correlacién de
Pearson entre las variables e indicadores. Como se observa en la Tabla 4.12, todos los coeficientes de
correlacién tienen un valor estadisticamente significativo a un nivel de a 0,01.

El coeficiente de correlacién entre liderazgo servidor y soporte organizacional percibido
asciende a 0.751 y es estadisticamente significativo a un nivel de 0.01. Esto demuestra que existe una
correlacién positiva considerable entre ambas variables (Hernandez et al., 2014).

Asimismo, se han calculado los coeficientes de correlacién entre los indicadores de liderazgo
servidor y soporte organizacional percibido. El indicador con mayor correlacién con el soporte
organizacional percibido es el de crecer y tener éxito con un coeficiente de 0.756.

Por otro lado, al evaluar la correlacion entre liderazgo servidor y los indicadores de soporte
organizacional percibido, se ha encontrado que el indicador de contribucidn de los colaboradores es
el que tiene una mayor correlacidn con un coeficiente de 0.739 respecto a la variable liderazgo
servidor.

De esta manera, se demuestra que existe una relacidn positiva entre ambas variables y se da

por validada la hipétesis 3 de la presente investigacion.



55

Tabla 4. 12

Cuadro de correlacion de liderazgo servidor con soporte organizacional percibido

Contribucién de los Interés en el Soporte Organizacional
colaboradores bienestar Percibido
Crecer y tener éxito , 723" 717 , 756"
Subordinados Primero ,610™ ,556"" 6127
Comportamiento Etico 7127 635" , 707"
Liderazgo Servidor , 739" 691" , 751"

Nota:

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Con la intencién de detallar mas el andlisis de la relacion entre estas variables, se han aplicado
un modelo de regresion lineal tomando como variable dependiente el soporte organizacional
percibido y como variable predictora el liderazgo servidor. En la tabla 4.13 se resumen los indicadores
principales y en el Apéndice 4 se muestra el detalle de los resultados. El modelo explica el 56.1 % de
las variaciones del soporte organizacional percibido, ademas el liderazgo servidor tiene una fortaleza
predictiva estadisticamente significativa a un nivel de 0,001 con una beta de 0,751. Este resultado
complementa la informacién mostrada anteriormente respecto a la relacién entre liderazgo servidor

y el soporte organizacional percibido validando nuevamente la hipétesis 3.

Tabla 4. 13

Regresion Lineal simple entre liderazgo servidor y soporte organizacional percibido

Variable dependiente: Soporte Organizacional percibido

Modelo 1
Coeficiente B , 751"
R? ,561
F 211,882

Nota:
*** Significativo a un nivel de 0,001

**Significativo a un nivel de 0,01
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4.1.4.4 Compromiso laboral, liderazgo servidor y soporte organizacional percibido. Con el
objetivo de analizar la relacidn entre las tres variables de estudio en simultaneo, se han evaluado tres
modelos de regresidn lineal multiple, tomando como variable dependiente el compromiso laboral y
como variables independientes el soporte organizacional percibido, el liderazgo servidor y sus
indicadores. La Tabla 4.14 presenta un resumen de los principales indicadores de estas regresiones, las
cuales se han denominado modelos 1, 2 y 3. En el apéndice 5 se muestra el detalle de los resultados.

El modelo 1 considera como variables independientes al soporte organizacional percibido y el
liderazgo servidor. La prueba ANOVA obtuvo resultados favorables con un F de 59.774
estadisticamente significativo a un nivel de 0.001. Esto refleja que se trata de un modelo de regresién
aceptable. Adicionalmente, explica el 41.6% (R? ajustado) de las variaciones del compromiso laboral.

La fortaleza predictiva del soporte organizacional percibido es estadisticamente significativa a
un nivel de 0.001, con una beta de 0.587. Los cambios en la percepcién de soporte organizacional
percibido estan relacionados con cambios en el compromiso laboral. Por otro lado, la participacién en
simultaneo del liderazgo servidor no es estadisticamente significativa y, por lo tanto, esta variable no
forma parte de la ecuacion de regresion. Este resultado permite rechazar la hipdtesis 4, las variables
de soporte organizacional percibido y liderazgo servidor no tienen un efecto en simultdneo sobre el
compromiso laboral.

Con la finalidad de profundizar en el andlisis, bajo el nombre de modelo 2, se evalué una
regresion que incluye cada uno de los cinco indicadores como variables independientes. Como se
observa en la Tabla 4.14, la prueba ANOVA arrojé resultados favorables con un F de 30.569
estadisticamente significativo a un nivel de 0.001, es decir, el modelo de regresién con los indicadores
de las variables es aceptable. Por otro lado, este modelo explica el 47.3% de las variaciones del
compromiso laboral.

Respecto al peso y significancia de cada uno de los cinco indicadores, se encontré que el
indicador de “Ayudar a los colaboradores a crecer y tener éxito” no pasa la prueba de significancia
estadistica y, por lo tanto, no debe formar parte de la ecuacion. El resto de indicadores usados
contribuyen con una relevancia estadistica a un nivel de 0.01 0 0.001 al modelo de regresién, siendo
el mds importante el indicador de “Comportarse éticamente” de la variable de liderazgo servidor. Sin
embargo, “Poner a los colaboradores primero” tiene un coeficiente Beta negativo. Este resultado
contradictorio puede deberse a lo que se observé anteriormente en la Tabla 4.6 de la seccion 4.1.3.2:
entre el 36% y el 46% de los encuestados indicaron una posicion de indecisidon, marcando un nivel 3 en
los items de este indicador. Esto podria estar reflejando que los colaboradores no tienen el
conocimiento o informacidn necesario para evaluar los enunciados de los items de este constructo.

Debido a ello, es recomendable evaluar un modelo que no incluya este indicador.
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El modelo 3 evallia una regresidn incluyendo solo los indicadores de soporte organizacional
percibido y el indicador “Comportarse éticamente” del liderazgo servidor. La prueba ANOVA es
favorable, con un F de 43.615 estadisticamente significativo a un nivel de 0.001, lo cual indica que este
es un modelo de regresién aceptable. Este modelo explica el 43.7% de las variaciones del compromiso
laboral. Los dos indicadores de soporte organizacional percibido intervienen en la ecuacidn con una
significancia estadistica de un nivel de 0.01 y el indicador de “Comportarse éticamente” es

estadisticamente significativo a un nivel de 0.001.

Tabla 4. 14
Cuadro de regresion entre las variables

(Apéndice 4)

Variable dependiente: Compromiso laboral (Regresion de 3 variables)
Modelo 1 Modelo 2 | Modelo 3
Soporte organizacional percibido ,587""*
Valora la contribucién de los 281" 252"
colaboradores
Interés en el bienestar de los 277" 256"
colaboradores
Liderazgo servidor ,081
Ayudar a los colaboradores a crecer 006
y tener éxito ’
Poner a los colaboradores primero -,319%**
Comportarse éticamente ,435™" 232"
R2 ,416 ,473 ,437
F 59,774°" 30,569 | 43,615
Nota:

*** Significativo a un nivel de 0,001

**Significativo a un nivel de 0,01

4.2 Discusion de resultados

El soporte organizacional percibido obtuvo una puntuacién promedio de 3.54. Considerando
gue se estd usando una escala de 1 al 5, se puede observar que esta variable ha recibido una valoracién
positiva aceptable. Dos de los aspectos que pueden contribuir a mejorar este puntaje son: lograr que
los colaboradores se sientan importantes (que perciban que la empresa se enorgullece de sus logros)

y escuchados (empresa interesada en sus opiniones).
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Por otro lado, la compaiiia deberia consolidar y aprovechar que mas del 60% de los
encuestados perciben que la empresa tiene interés en su bienestar y que esta dispuesta a ayudarlos si
requieren un apoyo especial.

Adicionalmente, conviene resaltar que aproximadamente un 30% de los colaboradores que
han respondido la encuesta han marcado una valoracién intermedia (equivalente a “ni de acuerdo, ni
en desacuerdo”). Esto refleja que existe una oportunidad de mejora que debe ser facilmente
aprovechada en el corto plazo: acercarse a estos colaboradores, mejorar la comunicacidn interna y
conseguir que mejoren su percepcion respecto al soporte que reciben de la empresa.

A su vez, la variable liderazgo servidor tuvo un valor de 3.38 lo que lo coloca en un promedio
medio dentro del rango del 1 al 5, por lo antes revisado. Dicha variable tiene oportunidades de mejora:
los lideres pueden enfocarse mds en facilitar el trabajo de sus equipos y apoyarlos para que logren sus
metas. Ademds, pueden aprovechar los momentos de alta carga de clientes para integrarse a las tareas
sacrificando su tiempo en apoyo al equipo. De esta manera, el indicador relacionado con poner a los
colaboradores primero podria mejorar en su valoracion promedio.

Por otro lado, se puede observar que el comportamiento ético fue el indicador que tuvo mayor
puntuacion dentro de la variable, con un valor de 3.51. Los colaboradores perciben que sus jefes
priorizan la honestidad antes que las utilidades. Esto debe ser aprovechado para fortalecer las
relaciones de confianza con los colaboradores.

La variable compromiso laboral, tuvo un valor de 3.94, lo cual demuestra que los colaboradores
esperan que su relaciéon laboral continte, cumpliendo con sus obligaciones y con un aceptable vinculo
afectivo e identificacion positiva con la compafiia.

Sin embargo, existe una oportunidad de mejora con el compromiso afectivo. Uno de los
aspectos en los que la empresa podria apalancarse es situar el propdsito de la empresa y la importancia
de su rol en la sociedad. Si se logra que los empleados internalicen esto, se podria conseguir un mayor
nivel de identificacidn con los objetivos y los problemas de la organizacion. Adicionalmente, esto puede
ayudar a incrementar el sentido de orgullo, pertenencia y afecto hacia la empresa.

Los indicadores de compromiso normativo y de continuacidn son los que obtuvieron mayores
puntajes en la empresa, lo cual muestra que los encuestados se sienten responsables de hacer su
trabajo de manera adecuada y manifiestan que les gustaria que la relacién con la empresa siga estando
igual o mejor en el futuro.

Adicionalmente, los resultados de correlacién entre las variables y los modelos de regresion
han permitido comprobar tres de las cuatro hipdtesis de investigacion. En primer lugar, se ha
comprobado que el liderazgo servidor esta positivamente relacionado con el compromiso laboral con

un coeficiente de correlacion de 0.522. El modelo de regresién que considera a liderazgo servidor como
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predictor explica el 26.8% de los cambios del compromiso laboral. Asimismo, se ha identificado
que el indicador que tiene mayor correlacidén es el comportamiento ético de los lideres y esto indica
gue, si aumenta la percepcion de liderazgo, mayor sera el compromiso laboral de los empleados. Es
decir, que si los trabajadores perciben que los lideres los ayudan a crecer y tener éxito, que ponen a
los colaboradores primero y se comportan éticamente, entonces, como resultado se conseguira que
tengan un mayor sentido de pertenencia, un alto compromiso en el cumplimiento con sus actividades
diarias y una intencidn de quedarse en la empresa por mucho tiempo.

En segundo lugar, se ha comprobado que el soporte organizacional percibido estd
positivamente relacionado con el compromiso laboral con un coeficiente de 0.648. El modelo de
regresién que incluye al soporte organizacional percibido como variable independiente explica el
41.7% de las variaciones del compromiso laboral. Esta relacion esta especialmente reforzada por el
aspecto relacionado con valorar la contribucién a los colaboradores, el cual obtuvo el mayor
coeficiente de correlacion. Esto refleja que, si aumenta la percepcién de soporte organizacional
percibido, aumenta también el compromiso laboral de los colaboradores. Es decir, si los colaboradores
se sienten importantes y escuchados por la empresa, esto reforzara el compromiso laboral a través de
la identificacidon con los objetivos de la empresa y su rol con la sociedad generando un sentido de
pertenencia y orgullo por parte de los trabajadores.

En tercer lugar, se ha comprobado que el liderazgo servidor esta positivamente relacionado
con el soporte organizacional percibido con un coeficiente de correlacién que asciende a 0.751. El
modelo de regresidn entre estas dos variables explica el 56,1% de los cambios en el soporte
organizacional percibido. Esta relacién esta reforzada por el indicador de ayudar a los colaboradores a
crecer y tener éxito. Este resultado indica que, si aumenta el liderazgo servidor dentro de la empresa,
aumentara también la percepcién de soporte organizacional percibido. Esto demuestra que, si los
lideres de la empresa se integran con los colaboradores en actividades operativas y sacrifican su
tiempo para el bienestar colectivo, entonces se reforzara la percepcion de que un buen lider los
acompafa, dando como resultado que los empleados se sientan importantes y motivados a hablar
sobre las necesidades de la empresa.

Finalmente, se observd que cuando se evalua en simultdneo el impacto del liderazgo servidor
y del soporte organizacional percibido sobre el compromiso laboral, se encuentra que la variable de
soporte organizacional percibido es un predictor estadisticamente significativo que influye
directamente sobre el compromiso laboral. Por otro lado, el liderazgo servidor no se comporta como
un predictor estadisticamente significativo, es decir, no tiene un efecto directo sobre el compromiso
laboral. Sin embargo, se puede decir que el liderazgo servidor influye de manera indirecta en el

compromiso laboral a través del soporte organizacional percibido.
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Adicionalmente, cuando se analizan en simultdneo el impacto de los indicadores de liderazgo
servidor y soporte organizacional percibido, se encuentra que los indicadores que intervienen con una
relacidn estadisticamente significativa sobre el compromiso laboral son: valora la contribuciéon de los
colaboradores, interés en el bienestar de los colaboradores, y comportarse éticamente. Por lo tanto,
Supermercados ACME, debe de resaltar estas tres caracteristicas en la gestién de los mandos y en el

clima organizacional de la compaiiia.



Conclusiones

- Respecto al cuestionario, la confiabilidad de los items para medir las variables y los
indicadores corresponde a un rango de magnitud alta o muy alta. Esto demuestra que el instrumento
de recolecciéon de datos es aceptable y puede ser utilizado para esta y futuras investigaciones.

- Los empleados encuestados, tienen una percepcién positiva del soporte organizacional que
reciben, especialmente en lo referente al interés que tiene la empresa en el bienestar de sus
colaboradores. Sin embargo, un grupo importante de los encuestados estd en desacuerdo con
reconocer que la empresa se enorgullece de sus logros. Este es un resultado que podria reflejar la
necesidad de reforzar las practicas de reconocimiento por el desempefio laboral.

- En cuanto al liderazgo servidor, el aspecto mejor evaluado fue el comportamiento ético de
los jefes, seguido por la percepcién de que ellos ayudan a sus colaboradores a crecer y tener éxito. Por
otro lado, el indicador con menor promedio fue el relacionado con poner a los colaboradores primero,
lo cual refleja que los lideres deben esforzarse por demostrar a sus colaboradores el apoyo que les
estdn brindando en sus actividades operativas.

- Respecto al compromiso laboral, los encuestados manifiestan que se sienten responsables
de realizar su trabajo correctamente y que tienen la intencién de seguir trabajando para la empresa
en el corto y largo plazo. Sin embargo, el compromiso afectivo obtuvo la menor valoracion,
especialmente cuando se consulté a los colaboradores si perciben como suyos los problemas de la
empresa.

- Se comprobd que existe una relacidon positiva media entre el soporte organizacional
percibido y el compromiso laboral. Esto implica que si los colaboradores sienten que son importantes
para la compafiia y que la empresa esta interesada en su bienestar, entonces, incrementaran su
sentido de pertenencia e identificacién con Supermercados ACME, dando como resultado un mayor
compromiso laboral.

- Por otro lado, se comprobd que existe una relacion positiva media entre el liderazgo servidor
y el compromiso laboral. Esto refleja que, si los trabajadores perciben que los lideres los ayudan a
crecery tener éxito, que ponen a los colaboradores primero y que se comportan éticamente, entonces,
los trabajadores tendran un mayor nivel de compromiso en el cumplimiento de sus actividades diarias
y querran continuar vinculados con la empresa en el largo plazo.

- Adicionalmente, se comprobd que el liderazgo servidor y el soporte organizacional percibido
estan positivamente relacionados. Esto demuestra que, si los lideres de la empresa se integran con los
colaboradores en actividades operativas, sacrifican su tiempo para el bienestar de su equipo y actian
con honestidad, entonces, es probable que los empleados se sientan importantes y perciban que la

empresa esta interesada en su bienestar.
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- Por otro lado, cuando se evalla en simultaneo el impacto del liderazgo servidor y del soporte
organizacional percibido sobre el compromiso laboral, se encontré que el liderazgo servidor no tiene
un impacto directo sobre el compromiso, pero si ejerce un efecto indirecto a través del soporte
organizacional percibido.

- Finalmente, se comprobd que hay tres indicadores que ejercen efecto directo y en
simultaneo sobre el compromiso laboral: valorar la contribucién de los colaboradores, interés en el

bienestar de los colaboradores y comportarse éticamente.



Recomendaciones

En primer lugar, se recomienda a Supermercados ACME que realice las siguientes actividades
para fortalecer el soporte organizacional percibido por sus colaboradores:

- Implementar el reconocimiento conocido como “El empleado del mes”, en el cual participen
todos los colaboradores. Este programa debe destacar y/o premiar a las personas que hayan realizado
mejor su trabajo en base a indicadores clave de desempefio o cumplimiento de objetivos mensuales.

- Implementar el reconocimiento publico el dia de cumpleafios del colaborador, cuando este
inicie y finalice sus labores.

- Aprovechando que mds del 60% de empleados siente que la empresa esta interesada en su
bienestar y dispuesta a ayudarlos, se sugiere aplicar campafas para el cuidado de la salud,
animandolos a realizar actividades fisicas, fijando objetivos alcanzables segun el puesto de trabajo, con
el fin de mitigar los riesgos de la alta carga laboral.

- Adicionalmente, se sugiere implementar jornadas de feedback (retroalimentacion) de
manera trimestral dentro de la compafiia para poder conocer las necesidades y/o requerimientos de
los colaboradores en sus puestos de trabajo a fin tener una comunicacion interna fluida y eficiente.

- Por ultimo, se recomienda que se haga seguimiento al conocimiento del trabajador sobre la
empresa, que interiorice para qué existe Supermercados ACME e indicarle cémo es que su trabajo
contribuye a la compaifiia. Se podria aprovechar el contexto pandemia COVID en que empresas, como
Supermercados ACME, son clave para el suministro de alimentos y mas

Por otro lado, para fortalecer la variable liderazgo servidor y reforzar el compromiso laboral,
se recomienda las siguientes actividades:

- Desarrollar talleres de liderazgos para los mandos medios enfocados en coaching y
caracteristicas de liderazgo servidor.

- Realizar sesiones de coaching mensuales en las que participen el jefe con cada colaborador
de su equipo, con el objetivo de buscar su maximo desarrollo profesional y personal. Esta practica
permitiria que los jefes se acerquen a sus colaboradores y mejoren su capacidad de escucha.

- Implementar circulos de liderazgo, en donde todos los jefes se reltinan periédicamente con
la finalidad de compartir con ejemplos reales la aplicacidon de practicas relacionas con el liderazgo
servidor (dar el ejemplo, interés en el desarrollo de sus colaboradores).

Adicionalmente, se recomienda aplicar la misma encuesta en otras sucursales de
Supermercados ACME, con el objetivo de conocer los niveles de la percepcién del liderazgo servidor,
el soporte organizacional y el compromiso laboral, y con ello, realizar un analisis tanto situacional como

regional.
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Por ultimo, para futuras investigaciones, se aconseja aplicar la misma encuesta en otros
supermercados o tiendas a nivel nacional con el fin de validar las correlaciones en diferentes contextos

sociales y culturales.
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Apéndices

Apéndice 1
Formato de Validacidn para profesores
Variable Indicadores items
Supermercados ACME, se enorgullece de mis logros
W Supermercados ACME valora mis contribuciones para el
Valora la contribucion de .
bienestar de la empresa
los colaboradores — - —
Soporte Supermercados ACME presta atencién a mis opiniones
Organizacional Supermercados ACME realmente se preocupa por mi
Percibido . _ bienestar.
Interés en el bienestar de - -
Supermercados ACME tiene en cuenta mis metas y valores.
los colaboradores — -
Supermercados ACME, estd dispuesto ayudarme si
necesito un favor especial
Mi gerente pone como prioridad mi desarrollo profesional.
Mi gerente estd interesado en que yo logre mis metas
Ayudar a los 8 i queyolog
profesionales.
colaboradores a crecer y - — ;
L. Mi gerente me da experiencias de trabajo que me
tener éxito ) .
permiten desarrollar nuevas habilidades.
Mi gerente desea saber mis metas profesionales.
Mi gerente se preocupa mas por mi éxito que por el suyo.
Mi gerente pone mis intereses sobre los suyos.
Liderazgo Poner a los colaboradores | M gerente sacrifica sus intereses para que yo atienda mis
servidor

primero

necesidades.

Mi gerente hace lo que esté a su alcance para que mi
trabajo sea mas sencillo.

Comportarse éticamente

Mi gerente sostiene altos estandares éticos.

Mi gerente siempre es honesto.

Mi gerente nunca compromete sus principios éticos para
alcanzar el éxito.

Mi gerente valora la honestidad antes que las utilidades
(ganancias).

Compromiso
Laboral

Estaria feliz de hacer el resto de mi carrera profesional con
esta empresa.

Compromiso afectivo

Siento que los problemas de esta organizacidn son los
mios.

Esta organizacion significa mucho para mi.

Es mi deber cumplir las obligaciones de trabajo acordadas
con esta empresa

Compromiso normativo

Siento que soy responsable de realizar mi trabajo
correctamente

Debo corresponder a lo que me aporta la empresa
cumpliendo bien con mi trabajo

Tengo intencidn de seguir trabajando en esta empresa

Compromiso
continuacién

Espero que mi relacidon con esta empresa dure mucho
tiempo

Me gustaria que la relacién que mantengo con esta

empresa siga siendo asi o incluso mejor en el futuro.
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Apéndice 2
Resultados de la Tabla 4.9

a. Predictores: (Constante), Liderazgo

a. Variable dependiente: CompromisoOrg

b. Predictores: (Constante), Liderazgo

a. Variable dependiente: CompromisoOrg



Apéndice 3
Resultados de la tabla 4.11

a. Predictores: (Constante), SoporteOrg

118,864

46,293

164

,282

79,845

165

a. Variable dependiente: CompromisoOrg

b. Predictores: (Constante), SoporteOrg

a. Variable dependiente: CompromisoOrg




Apéndice 4
Resultados de la tabla 4.13

a. Predictores: (Constante), Liderazgo

211,882

40,927

164

,250

93,802

165

a. Variable dependiente: SoporteOrg

b. Predictores: (Constante), Liderazgo

a. Variable dependiente: SoporteOrg




Apéndice 5

Resultados de la tabla 4.14

Resumen del modelo
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 ,650° ,423 ,416 ,53159
a. Predictores: (Constante), Liderazgo, SoporteOrg
ANOVA®
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 33,783 2 16,891 59,774 ,000°
Residuo 46,062 163 ,283
Total 79,845 165
a. Variable dependiente: CompromisoOrg
b. Predictores: (Constante), Liderazgo, SoporteOrg
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 | (Constante) 1,779 ,203 8,761 | ,000
SoporteOrg ,542 ,083 ,587 | 6,519 | ,000
Liderazgo ,070 ,078 ,081 ,904 | ,368
a. Variable dependiente: CompromisoOrg
Resumen del modelo
Error
estandar de
R R cuadrado la
Modelo R cuadrado ajustado estimacion
2 ,699° ,489 ,473 ,50520
a. Predictores: (Constante), CompEtico, Bienestar,
OtrosPrimero, Contribucién, Crecer
ANOVA®
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
2 Regresién 39,009 5 7,802 30,569 ,000P
Residuo 40,836 160 ,255
Total 79,845 165




a. Variable dependiente: CompromisoOrg

b. Predictores: (Constante), CompEtico, Bienestar, OtrosPrimero, Contribucién, Crecer

Coeficientes®

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Desv.

Modelo B Error Beta t Sig.

2 (Constante) 1,878 | ,198 9,465 ,000
Contribucién ,248 | ,096 ,281 2,591 ,010
Bienestar ,242 ,090 ,277 2,677 ,008
Crecer ,004 | ,091 ,006 ,048 ,961
OtrosPrimero -,275 ,081 -,319 -3,391 ,001
CompEtico ,337 | ,086 ,435 3,936 ,000

a. Variable dependiente: CompromisoOrg

Resumen del modelo
Error
estandar de
R R cuadrado la

Modelo R cuadrado ajustado estimacion

3 ,668° ,447 ,437 ,52216

a. Predictores: (Constante), CompEtico, Bienestar, Contribucién

ANOVA?
Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
3 Regresion 35,675 3 11,892 43,615 ,000°
Residuo 44,170 162 ,273
Total 79,845 165
a. Variable dependiente: CompromisoOrg
b. Predictores: (Constante), CompEtico, Bienestar, Contribucidn
Coeficientes®
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
3 | (Constante) 1,724 ,198 8,686 | ,000
Contribucidn ,223 ,099 ,252 | 2,259 | ,025
Bienestar ,224 ,089 ,256 | 2,520 | ,013
CompEtico ,179 ,065 ,232 | 2,759 | ,006

a. Variable dependiente: CompromisoOrg




