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RESUMEN

El objetivo del presente articulo fue analizar la satisfaccion laboral de un grupo de cajeros
de un supermercado de la ciudad de Cali que presentan alta rotacion de su personal.
Metodologia: Se realizo una investigacion mixta de disernio no experimental, transversal y de
alcance descriptivo. La poblacion comprendio una muestra no probabilistica por
conveniencia con 39 sujetos. Resultados: El 10.3% (4) de las cajeras de un supermercado de
la ciudad de cali no estin satisfechas con su trabajo, mientras que el 89.7% (35) de las
cajeros se encuentran satisfechas con su empleo. Ademas, la muestra entrevistada,
manifesto que factores como el horario de trabajo y la flexibilidad afectan el nivel de

rotacion.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, rotacion, cajeros.

ABSTRACT

The objective of this article was to analyze the job satisfaction of a group of cashiers in a
supermarket in the city of Cali that have high turnover of their staff. Methodology: A mixed
investigation of non-experimental, transversal and descriptive scope was carried out. The
population included a non-probabilistic sample for convenience with 39 subjects. Results:
10.3% (4) of the cashiers of a supermarket in the city of Cali are not satisfied with their work,
while 89.7% (35) of the cashiers are satisfied with their employment. In addition, the sample

interviewed said that factors such as working hours and flexibility affect the level of rotation.

Keywords: Job satisfaction, turnover, cashiers.
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1.Planteamiento del problema

1.1 Justificacion

Lograr que al interior de las organizaciones se mantenga un ambiente sano
y productivo para los colaboradores y para la organizacién en general se ha convertido en
uno de los propdsitos principales para gestion humana, orientado a mejorar la calidad de vida
de los colaboradores de la organizacion por medio de la satisfaccion de las necesidades que se
originan en los entornos laborales, puesto que se considera que el ser humano es un ser social
que vive en continua interaccion, tanto fuera como dentro de su entorno laboral. Es asi como
la Organizaciéon Mundial de la Salud crea un plan de accion mundial en el marco de la 60
Asamblea Mundial de la Salud realizada en el afio 2007, en este documento se establecen 5

objetivos, (OMS, 2007):

1- Elaborar y aplicar instrumentos normativos sobre salud de los trabajadores. (P.4)

2- Proteger y promover la salud en el lugar de trabajo. (P.5)

3- Mejorar el funcionamiento de los servicios de salud ocupacional y el acceso a los mismos.
(P.6)

4- Proporcionar datos probatorios para fundamentar las medidas y las practicas. (P.7)

5- Integrar la salud de los trabajadores en otras politicas. (P.7)

Estos objetivos garantizan que las personas puedan laborar y realizar sus
actividades de manera segura, creando las condiciones propicias para que los trabajadores se
sientan bien en sus empresas, ya que los espacios inseguros causan estrés asociado al trabajo

e insatisfaccion laboral (OMS, 2010), en donde la OMS menciona lo siguiente:

“la moral y la satisfaccion laboral no son necesariamente componentes de la salud mental o
fisica, si contribuyen y tienen un impacto en la salud fisica y mental de los empleados”.

(OMS, 2010).



De igual modo la Organizacién Internacional del Trabajo, articula los
objetivos de desarrollo sostenible del milenio, la cual “coloca en su centro a las personas y el
planeta y proporciona a la comunidad internacional el impetu que necesita para trabajar unida
a fin de abordar los enormes desafios que enfrenta la humanidad, incluyendo los relacionados

con el mundo del trabajo” (OIT, 2019)

También la OIT, menciona que para el afio 2030 existiran 600 millones de
empleos nuevos, aproximadamente de 40 millones de empleos al afio, de este modo se fue

planteado el objetivo 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico. (OIT, 2019).

Este objetivo, entre sus metas a 2030, tiene planteado: “Proteger los
derechos laborales y promover un entorno de trabajo seguro y sin riesgos para todos los
trabajadores, incluidos los trabajadores migrantes, en particular las mujeres migrantes y las

personas con empleos precarios” (PNUD, 2019).

De este modo, se resalta la importancia internacional que se tiene a los
entornos laborales saludables, en donde el bienestar psicologico y fisico de las personas
garantiza el desarrollo y crecimiento de las empresas y de las naciones, teniendo en cuenta
que la satisfaccion del individuo en su puesto de trabajo es significativamente importante

para el actuar de las organizaciones.

En el ambito nacional, la Universidad del Rosario menciona en un informe
titulado “Patrones de Satisfaccion con el Empleo Urbano en Colombia”, que: “en Colombia
3 de cada 10 personas estd insatisfecha con su trabajo actual y las mujeres son las de mayor
inconformidad. Y uno de cada 4 ocupados (23 %) esté tan insatisfecho que desea cambiar de

trabajo” (EI Tiempo, 2018).

A nivel de sectores, se muestra que la cifra de insatisfaccion del sector
comercio se ubica en el 28.7%, siendo el tercer sector con la tasa mas alta de dicho indicador.
Cabe resaltar que dentro de las 13 ciudades analizadas, Cali es la segunda con mayor
porcentaje de personas que desea cambiar de trabajo, en donde solo es superada por Pasto, y
también es la novena ciudad que referencia satisfaccion con los beneficios y prestaciones que

reciben en su trabajo. (Observatorio Laboral LaboUR, 2018).



De este modo, teniendo en cuenta los indices de rotacién nacional y la
importancia para la OMS y la OIT la satisfaccion laboral, se puede mencionar que los
trabajadores al tener experiencias tanto positivas como negativas en su entorno laboral, estas
pueden influir en el desarrollo dentro de la organizacion., es asi como interviene la psicologia
positiva en el trabajo la cual, segin su definicion, tiene como objetivo: “comprender y
construir aquellos factores que permitan florecer a los individuos, comunidades y sociedades;
en la medida en que aumenten sus comportamientos y habilidades positivas en funcion al
mejoramiento individual, ayudando a que estos se mantengan y aumenten, reproduciéndose

en el contexto” (Seligman, 2008, p. 189).

Por lo anterior, en el entorno empresarial deben considerarse los aspectos
individuales y grupales los cuales estdn inmersos dentro de la dos variables que se pretenden
analizar en esta investigacion como lo son la satisfaccion laboral y la rotacion. Este ultimo,
en Colombia, llegd a cifras 74%, especialmente en personas con edades de 20 a 29 afios.
(Hays, 2018). Asi mismo se encuentra que el 42% de los empleadores reconoce que sus

organizaciones no cuentan con politicas de retencion de talento. (Hays, 2019).

La rotacion laboral es una problematica que se desarrolla en toda
organizacion en cualquier tipo de nivel, esto es influenciado por los factores institucionales
los cuales son, ya sea informales como formales, segin Auer (2005, citado por Gualavisi
2016), “la expresion de relaciones econdmicas y sociales subyacentes y las preferencias
culturales de la sociedad e influyen en la antigiiedad del empleo, de este modo se puede
resaltar que la rotacion laboral es influenciada en gran parte por la satisfaccion de las
personas en su puesto de trabajo” (p.07) Es asi como esta situacion se plantea como un
problema para la sociedad, en donde las organizaciones pueden padecer inconvenientes en el
interior de sus establecimientos debido a la alta rotacién denotada por la satisfaccion de sus
empleados, como es el caso de los supermercados y las personas que laboran en el puesto de

cajeros.

Teniendo en cuenta lo anterior, se encuentra también la creencia
generalizada de que el pago deficiente y la insatisfaccion en el trabajo son las causas
principales de la rotacion del personal. Mobley, Griffeth, Hand y Meglinol. (1982) plantean

que el Compromiso Organizacional se vincula con la Rotacion, tal vez debido a que es un



constructo mas constante y menos propenso a alteraciones cotidianas. (Chelte y Tausky, 1972

citado por Zimmerman, 2019, p. 13)

Debido a su capacidad heuristica, la satisfaccion laboral se ha situado como
una variable central en los modelos que intentan describir las consecuencias relevantes
organizacionalmente hablando. De esta manera, al momento de indagar antecedentes, los
conceptos no suelen ser abordados de manera profunda, siendo muy pocos los trabajos que
profundizan de manera detallada en un sector puntual. En otras palabras, la mayoria de las
investigaciones, como el trabajo titulado “El Clima y la Justicia Organizacional y su Efecto
en la Satisfaccion Laboral” realizado por Patlan, Martinez y Hernandez (2013), el trabajo
titulado “El clima organizacional y la satisfaccion laboral” hecho por Manosalvas,
Manosalvas y Quintero (2015) y el titulado Rotacién del personal, absentismo laboral y

productividad de los trabajadores” escrito por Ccollana (2015).

Asi mismo, se encuentra que la estructura de conocimientos en relacion a
sus fundamentos psicoldgicos ha permanecido escaso y limitado, dado que solo se ha
investigado la funcién de la afectividad y de algunos rasgos de la personalidad (Dalal, 2013

citado por Salessi, 2017).

Debido a que en en afios recientes se han obtenido nuevos resultados por
(Eschleman, Bowling, & Judge, 2015), se ha fomentado el andlisis de la satisfaccion y sus
fuentes disposicionales, estos confirman que los empleados con caracteristicas estables tienen
consecuencias importantes en la satisfaccion laboral, esto por encima de los factores

contextuales que se encuentran dentro de la tarea y lo que rodea la organizacion.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente lo que se pretende resolver en el
desarrollo de esta investigacion, radica en explorar las variables de la satisfaccion laboral,
teniendo en cuenta factores externos e internos en la organizacion. Dentro de los factores
externos se puede citar la demanda del mercado laboral y el ciclo econdmico, y factores
internos se puede mencionar la politica salarial de la organizacion y los incentivos, la
insatisfaccion con su trabajo esto incide directamente en la forma personal como cada
colaborador se desempena en este contexto, mas alla de ello, como subjetivamente se observa

al colaborador en el desempefio de sus labores, mostrando de esta manera el interés generado



por esta investigacion puede aportar insumos pertinentes para la estructuracion de estrategias
que se inclinen a mejorar la satisfaccion laboral, originando unos colaboradores satisfechos,

mas productivos y comprometidos con su organizacion.

Retomando las ideas anteriores cabe mencionar que realizada la revision
bibliografica, fueron encontrados muy pocos estudios que asemejen lo pretendido por el
presente, muchos se acercan a los temas de Rotacion y Satisfaccion Laboral pero lo abordan
hacia otros sectores empresariales mas no al de grandes superficies ni especificamente al de
operarios de cajas. Asi mismo, la organizacién donde desarrollamos la investigacion fue la
primera vez que se realizé un estudio de este tipo, lo cual puede denotar una novedad de
investigacion al respecto y la cual puede considerarse como material que puede ser replicado
a los diferentes supermercados de la ciudad, ademas de datos necesarios importantes en la

estructuracion de estrategias efectivas para este tipo de organizacion.

Es por ello que es necesario preguntarse ;Cuales son las caracteristicas de
satisfaccion laboral en un grupo de cajeros de un supermercado de la ciudad de Cali que

presentan el mayor indice de rotacion en los tltimos 3 afios en la empresa?

1.2 Objetivo general

Analizar la satisfaccion laboral de un grupo de cajeros de un supermercado de la

ciudad de Cali que presentan alta rotacion de su personal.
Objetivos especificos

- Describir las causas de rotacion del cargo cajero en una sucursal de cali. (Informe
de rotacidn, indicador de rotacidn, indicador de permanencia, entrevista de retiro)

- Identificar el nivel de satisfaccion laboral en cajeros de un supermercado de la
ciudad de Cali (aplicacion del instrumento)

- Explorar los sentimientos o respuestas afectivas relacionadas con el trabajo como

cajeros (entrevista semiestructurada)

2. Estado del arte
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Para el desarrollo de la presente propuesta se realizd una busqueda de
investigaciones y trabajos que tuvieran en cuenta los constructos de Rotacion y Satisfaccion
Laboral, con el fin de indagar en el conocimiento que se ha manejado y extraer los puntos
correspondientes a los resultados obtenidos dentro de estas, en donde es de gran importancia

conocer el tratamiento dado a estos en el entorno cientifico y académico.

En primer lugar se encontr6 el trabajo titulado “Capital psicologico y
regulacién emocional en el trabajo: El rol mediador de la satisfaccion laboral” desarrollado
por Saless y Omar (2017), mediante el anélisis del impacto de la satisfaccion laboral sobre las
relaciones entre el capital psicologico de los trabajadores y las estrategias que emplean para
regular sus emociones. Para medir el capital psicolégico fue usada la escala homonima
desarrollada por Omar, Salessi y Urteaga (2014), para las estrategias de actuacion se empled
la escala de Estrategias de Actuacion Emocional en el Trabajo (Salessi, & Omar, 2016) y para
la Satisfaccion laboral fue evaluada mediante la adaptacion argentina (Salessi, & Omar,

2016) de la Escala de Satisfaccion Laboral Genérica. (p.93)

En los principales resultados se evidencid que la satisfaccion laboral se
desempeiia como mediador total. Es decir que la totalidad de la varianza de la relacion entre
el capital psicoldgico y las estrategias de regulacion emocional depende de la satisfaccion de

los trabajadores. (p.95)

Por otra parte la investigacion titulada “Rotacion del personal, absentismo
laboral y productividad de los trabajadores” elaborada por Ccollana (2015), la cual buscaba
determinar la relacion entre la rotacion de personal y el absentismo laboral con la
productividad de una empresa en el afio 2010, los resultados fueron obtenidos mediante la
aplicacion de un cuestionario estructurado cuya finalidad fue conocer la opinion de los
operarios sobre la relacion de la rotacion del personal y el absentismo laboral con la
productividad de los operarios de la empresa. Asi mismo realiz6 una revision documental en

las areas de Recursos Humanos y la Gerencia de Operaciones. (p.43)

Como principales resultados, fue encontrado que la relacion entre la
rotacion de personal y el absentismo laboral con la productividad es significativa. También la

rotacion de personal en el 2010 fue moderada, mientras que la productividad si es
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significativa. Otro hallazgo importante fue que la rotacion de personal en el 2010 fue
moderada y el absentismo laboral en el afo 2010 fue de forma normal. Finalmente se

encontrd que la productividad presento algunos crecimientos en los meses del afio 2010.

(p-47)

También se encontrd el estudio realizado por Arias y Velarde (2013),
titulado “Satisfaccion Laboral en Trabajadores de Dos Tiendas por Departamento: Un
Estudio Comparativo”, el cual planted como objetivo comparar los niveles de satisfaccion
laboral entre dos tiendas por departamento de Arequipa. Para esto, los autores disefiaron y
elaboraron un cuestionario para recoger informacion relativa a la satisfaccion laboral a partir
del salario recibido, el tipo de tarea que se realiza, las relaciones interpersonales, las

posibilidades de promocion y la organizacion. (p.41)

Los resultados expuestos, muestran la existencia de niveles de satisfaccion
mas altos entre los empleados de la empresa chilena, sobre todo en cuanto al salario recibido,
la organizacion del trabajo, las posibilidades de ascenso y la satisfaccion con la empresa. En
la empresa peruana se encontraron relaciones bajas, pero significativas entre el sexo del
trabajador y su salario, mientras que, en la empresa chilena, las relaciones mas fuertes se
dieron entre el salario y la organizacion del trabajo, la edad y la satisfaccion con los

subordinados y superiores. (p.45)

Otra investigacion que trata la satisfaccion laboral similar al anterior, es el
desarrollado por Patlan, Martinez, y Hernandez (2013) titulada “El Clima y la Justicia
Organizacional y su Efecto en la Satisfaccion Laboral (The Impact of Organizational Climate,
Organizational Justice on Job Satisfaction)”. Mediante el uso de tres instrumentos para medir
las variables independientes (de clima laboral y justicia organizacional) y dependiente
(satisfaccion laboral) se busco responder a la siguiente pregunta: ;qué efecto tiene el clima y
la justicia organizacional en la satisfaccion laboral?, con un enfoque cuantitativo, no

experimental, de corte transversal. (P.5)

Respecto a los instrumentos, para medir la justicia organizacional, los
autores usaron la escala de justicia organizacional de Niehoff y Moorman (1993) que mide el

constructo en tres factores: justicia distributiva, de procedimientos e interaccional, para el

12



clima organizacional fue usada la version corta de la escala de clima organizacional de
Goémez y Vicario (2010) que incluye diez dimensiones del clima organizacional integradas en
tres grupos: a) clima organizacional en el sistema individual (satisfaccion, autonomia e
implicacion), b) clima organizacional en el sistema interpersonal (union, relaciones sociales y
apoyo entre compafieros) y c) clima organizacional en el sistema organizacional (liderazgo,
consideracion de directivos, beneficios y recompensas, motivacion y esfuerzo), (p. 9) y para
la satisfaccion laboral version larga del cuestionario de satisfaccion laboral Minnesota
(Weiss, Dawis, England & Lofquist, 1977), la cual incluye 20 factores de la satisfaccion
laboral referentes a la satisfaccion con: aplicacion de habilidades, compaieros de trabajo,
valores en el trabajo, logros, creatividad, reconocimiento, actividad, independencia,
responsabilidad, desarrollo, seguridad, relaciones humanas, autoridad, servicio Social,
supervision técnica, politicas de la organizacion, estatus social, variedad de las tareas,

compensacion y condiciones de Trabajo. (P.5)

De este modo se puede mencionar que la satisfaccion laboral es incidida por
el clima laboral y viceversa, en donde los empleados de una empresa que no estén satisfechos
en su trabajo van a generar un clima laboral poco conveniente para la realizacion de las
actividades, por consiguiente, el mal clima laboral afecta de igual modo a los empleados,
contribuyendo a que estos puedan sentirse insatisfechos y motivando a que los individuos

salgan de la empresa, aumentando asi el indice de rotacion laboral. (P.15)

De igual modo, y retomando la satisfaccion laboral, Manosalvas,
Manosalvas, y Nieves (2015), en su articulo titulado “El clima organizacional y la
satisfaccién laboral” buscan revisar otros estudios similares, en donde examinan los
resultados descriptivos que se han encontrado en otros paises y asi dar como resultado un

modelo que sea aplicable para todo tipo de empresas. (p.12)

Las herramientas usadas para recolectar la informacion y medir las
variables relacionadas son: El modelo propuesto por Chiang, Salazar y Nufiez (2007), quienes
miden el clima organizacional, y para la satisfaccion laboral se midié a través de cinco
dimensiones: satisfaccion con la relacion con los superiores (5 items), satisfaccion con las
condiciones fisicas en el trabajo (5 items), satisfaccion con la participacion en las decisiones

(6 items), satisfaccion con su trabajo (4 items), satisfaccion con el reconocimiento (3 items).
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Es importante mencionar que los autores mencionan que estos instrumentos de medida son
consistentes con varias investigaciones que buscaban determinar las fuentes de satisfaccion

laboral en hospitales.

Cabe resaltar que las conclusiones que fueron obtenidas por los autores,
pueden utilizarse para disefiar estrategias que posibiliten una gestion mas eficiente del talento

humano de este tipo de organizaciones.

Por otra parte el articulo titulado “Equilibrio trabajo-familia, satisfaccion
laboral y apoyo familiar en docentes de escuelas basicas” elaborado por Abarca, Letelier,
Aravena, y Jiménez, (2016), el cual buscaba identificar la relaciéon entre las variables
Equilibrio trabajo-familia, Satisfaccion laboral y Apoyo familiar en una muestra de noventa y
nueve docentes, pertenecientes a establecimientos municipales de educacion bésica, de corte
no experimental, transversal y correlacional, encontr6 que para mejorar la relacion y el
equilibrio en la interfaz trabajo-familia es importante que las empresas establezcan politicas
organizacionales amigables hacia la familia, sobre todo en las prestaciones que la
organizacion despliega para apoyar a sus trabajadores. Es importante mencionar que, segin
los autores, contar con el apoyo familiar, como un lugar de recuperacion y de comprension,
es fundamental para dar respuesta a las demandas de estos dos ambitos, en donde la

satisfaccion laboral es lograda con la sinergia dada y organizada entre trabajo y familia.

Para la obtencion de los anteriores resultados, fueron usadas 3 herramientas:
Cuestionario de Interaccion Trabajo-Familia SWING de (Moreno, Sanz, Rodriguez y Geurts
(2009), el Inventario de Percepcion de Soporte Familiar (IPSF) de Baptista, Teodoro, Cunha,
Santana y Carneiro (2009) y el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 de Melia y
Perir6 (1998). (p.288)

Asi mismo, el trabajo titulado “Estrés de rol y satisfaccion laboral:
examinando el papel mediador del engagement en el trabajo” realizado por Orgambidez, A.,
Pérez, P. y Borrego, Y. (2015), buscd examinar las relaciones entre estrés de rol, engagement

y satisfaccion laboral de acuerdo con el modelo demandas-recursos laborales.

Este estudio ex post facto retrospectivo de un nico grupo con multiples

medidas, fue realizado mediante un muestreo por conveniencia en empresas del sur de
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Espafia desde enero a mayo de 2013. Los instrumentos usados fueron: Para medir el
Engagement los autores usaron la escala S10/12 de satisfaccion en el trabajo de Melia y Peir6
(1989), para el estrés rol fue usada fue usada la traduccion de Peird, Melid, Torres y Zurriaga
(1986) del cuestionario de estrés de rol de Rizzo, House y Lirtzman (1970) el cual esta

compuesto por 17 items. (P.71)

Los resultados obtenidos por los autores muestran que los estresores de rol
como el engagement son predictores significativos de la satisfaccion laboral, es importante
mencionar que las experiencias mentales positivas y de energia en el trabajo se trasladan
igualmente a las actitudes frente al trabajo, generando elevados niveles de satisfaccion en el

trabajo, tanto global como relativa a elementos especificos. (P.73)

Del mismo modo, y relacionando los constructos de satisfaccion laboral y
de rotacion de personal, se tiene el trabajo titulado “La satisfaccion laboral y la rotacion de
personal en una mediana empresa del sector transportista” elaborado por Portales, Araiza,
Garza y Velarde (2015), tenia como objetivo conocer el nivel de satisfaccion laboral y la
rotacion de personal que existen en una mediana empresa dedicada al transporte publico de
pasajeros. Para resolver este objetivo, los autores aplicaron un cuestionario estructurado de 24

items con una escala de likert. (p.21)

Entre las conclusiones expuestas, se destac la relacion entre la satisfaccion
laboral con la percepcion de su trabajo como un reto atractivo, una remuneracion justa y que
se le brindan condiciones favorables para que el trabajador desempefie sus funciones
eficazmente, permitiendo de esta manera el logro de las metas en la organizacion, asi como
también las personales. Estos aspectos pueden ser concebibles para otro tipo de
organizaciones, como lo es el sector de supermercados y grandes superficies. Respecto a la
rotacion se menciona que fue alta, pero se debe a un tema coyuntural, en donde se
construyeron nuevas rutas y fue necesario que la empresa iniciara un proceso de vinculacién
de nuevos operarios, y por ultimo, se establecid la relacion entre rotacion y satisfaccion
laboral, en donde los empleados satisfechos permanecen mas tiempo en su trabajo, siendo

realizado de una 6ptima manera. (p.29)
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Cabe resaltar que la anterior investigacion se enfoc6 en el sector
transportista, de este modo se evidencia la existencia de investigaciones que toman las

variables de satisfaccion y rotacion laboral pero aplicados a otros sectores empresariales.

Finalmente se encontr6 el articulo titulado “Condiciones y experiencias de
trabajo en la sala de venta de un supermercado” realizado por Stecher, A., Godoy, L. y Toro,
J. (2010), mediante un disefio cualitativo enmarcada en una perspectiva critico-interpretativa
busco construir un andlisis detallado de los empleados de un supermercado en Chile, para
obtener la informacién necesario fueron usadas tres herramientas: La primera fueron 20
entrevistas individuales semi-estructuradas a trabajadores de una cadena de supermercados, la
segunda fueron 3 entrevistas a informantes claves (del mundo empresarial, del sector publico
y del mundo sindical), especialistas en el desarrollo y los cambios del retail en Chile, y en
tercer lugar se efectud una observacién no participante de una sala de venta de un local de
Santiago que pertenecia a la cadena de supermercados en que se desempeiaban los

trabajadores entrevistados. (p.4)

Los principales resultados obtenidos, especificamente sobre los operarios de
las cajas, es que este es manejado principalmente por mujeres jovenes, muchas de ellas medio
tiempo, en donde se caracteriza por la presion constante de los clientes y sus jefaturas, la
polifuncionalidad, la inmovilidad, la baja autonomia, el fuerte control y la falta de
reconocimiento. Los autores destacaron la falta de valoracion que perciben las cajeras
respecto al rol que desempefian, en donde la remuneracion es apenas sobre el salario minimo,

con frecuente rotacion de personal, especialmente en las trabajadoras de medio tiempo.

3. Marco teorico

3.1 Psicologia positiva

El término“psicologia positiva” nacid gracias al cambio en la orientacion
del investigador Martin Seligman debido a que gran parte de su carrera se dedico al estudio

de trastorno mental, decidid elaborar y promover una concepcion positiva de los seres
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humanos. Los origenes de la psicologia positivista para Seligman, empezaron antes de la
Segunda Guerra Mundial debido a que los objetivos principales que tenia la psicologia era
hacer la vida de las personas mas productivas y calmadas, sanar los trastornos mentales y
promover el talento y la inteligencia. No obstante, después de la guerra, algunos sucesos y
circunstancias llevaron a la psicologia a dejar de lado dos de esos tres objetivos y se centraron

solamente en la cura de trastornos mentales (Seligman y Csikszentmihalyi, 2000).

De este modo nacid la psicologia positiva con Seligman y su grupo de
investigadores hace 10 afios, teniendo como principal objetivo “promover el interés en
investigadores acerca de un 4rea a la cual no se le estaba prestando importancia en ese
momento, esta era el estudio de aspectos psicologicos del individuo” (Seligman, Steen,
Park y Peterson, 2005). Fue asi como inici6 un proceso de cambio en la psicologia, en
donde se buscaba por medio de la psicologia positiva, enriquecer y no reemplazar los
descubrimientos que se tenian, “para lograr una comprensiéon mas completa, simétrica y
cientifica, de la experiencia humana, creyendo que una ciencia y practica completa en
psicologia deberia incluir una comprension de sufrimiento y felicidad, asi como también,

de su interaccion” (Seligman, Steen, Park y Peterson, 2005).

Asi mismo, la psicologia positiva tratd de generar cambios en las ideas
predecesoras, aportando un nuevo campo de manejo y de entendimiento de los fendmenos
psicologicos como el optimismo, la esperanza, alegria. Es en este punto donde radican las
bases de la psicologia positiva, ya que presenta la premisa de que resolver y evitar problemas
no son lo principal de la vida, colocando el foco en las justificaciones de lo que es una vida

plena.

Es asi como la psicologia positiva di6 las herramientas para descubrir e
indagar sobre lo que es realmente una vida plena y feliz, el cual segiin Park y Peterson (2009)
las menciona como “cuatro grandes -caracteristicas, experiencias subjetivas positivas
(felicidad, plenitud, fluir), rasgos individuales positivos (fortalezas del caracter, talentos,
intereses, valores), relaciones interpersonales positivas (amistad, matrimonio,
compafierismo), instituciones positivas (familias, escuelas, negocios, comunidades)” (Park y

Peterson, 2009).
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De este modo el enfoque de la psicologia positiva en el &mbito de la salud
se centro en la experimentacion de emociones, centrandose principalmente en las positivas y
no en las negativas, el fomento de las relaciones saludables, la participacion en actividades
sociales y aportar a la comunidad. Es por ello que Peterson, Park y Castro (2011),
mencionaron que “la mirada de la psicologia positiva enfocada hacia la evaluacion
psicologica deberia ampliarse para incluir fortalezas, cualidades y capacidades”(Peterson,
Park y Castro, 2011). Es decir, una baja satisfaccion laboral puede ocurrir en ausencia de una
psicopatologia, y sin embargo estar relacionada con problemas psicoldgicos y sociales
(Greenspoon y Saklofske, 2001). Por el contrario, la alta satisfaccion con la vida esta
vinculada al buen funcionamiento incluso en presencia de sintomas (Park, 2004). Sin
embargo, es necesario mencionar que la psicologia positiva como las demas psicologias es

criticada por el énfasis en que se debe ser positivo, feliz y/o alegre. (Coyne y Tennen, 2009)

3.2 Satisfaccion laboral

Sus inicios radican en los estudios de Taylor (1911) sobre los trabajadores
de Bethlehem Steel Company, en donde relaciond la satisfaccion laboral con los ingresos del
trabajo, incentivos, las oportunidades de crecimiento que tuviera el trabajador en la empresa.
También se encuentran las investigaciones de Elton Mayo en los Hawthorne Studies (1933),
en esta evidencio que la productividad de los empleados era afectada por las condiciones del

puesto, con una fuerte presencia de causas de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo.

Posteriormente, Hoppock realiza una de las primeras investigaciones sobre
las causas de satisfaccion laboral en 1935, esto permitié que se cambiara la percepcion en la
relacion entre el trabajador y su tarea en el trabajo, ademas la satisfaccion laboral hacia parte

de la satisfaccion en la vida y permitiéndole adaptarse a situaciones cambiantes en su vida.

Otro académico que realizd aportes al concepto fue Maslow (1954), quien
investigd y expuso la jerarquia de necesidades humanas, es en este punto donde hacen parte
diferentes aspectos que intervienen en la satisfaccion; es decir, la necesidad de
autorrealizacion, seguridad, fisiologica y estima. Esto ayudo6 a que Frederick Herzberg (1959)

construyera su teoria explicativa de la satisfaccion laboral; bifactorial o teoria de los dos
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factores, el cual tom6 como base la jerarquia de Maslow, puesto que Herzberg considerd que
hay factores que no influyen en la satisfaccion laboral, estos son las necesidades mas basicas
puesto que previenen la insatisfaccion y son mas factores de higiene a los cuales llamaria
agentes intrinsecos, dado que no causan insatisfaccion. Mientras que los factores que tienen
relacion con las condiciones de trabajo, llamé extrinsecos. Estos factores son los que si
causan satisfaccion cuando se tienen en el trabajo, como es un buen salario, adecuada

seguridad en el trabajo.

Otra investigacion acerca de satisfaccion laboral es la teoria de las
expectativas desarrollada por Georgopoulos, Mahoney y Jones (1957), fue la primera que
tuvo relacién con la organizacion llevada a los trabajadores por Vroom en 1964, usando el
instrumentally theory basandose en las expectativas, la instrumentalidad y la valencia. Para el
autor la expectativa tenia que ver con “la percepcion subjetiva sobre la probabilidad de que
un determinado acto serd seguido por determinado resultado” (Martinez Guillen, 2003,36), la
instrumentalidad tenia que ver con “la percepcion del trabajador de que ciertos resultados lo
llevaran a la obtencién de otros resultados” (Martinez Guillen, 2003,37) y “una valencia
positiva indicaria la atracciéon que ese resultado ejerceria sobre la persona, cuanto desea
obtenerlo, lo que no tiene que ver con que cuando lo obtenga estara satisfecha. (Martinez

Guillen, 2003, p. 36).

Asi mismo, Locke (1976) propuso que el empleado iba a estar satisfecho o
no con la realizacion de sus propositos, dado que para el autor la satisfaccion laboral es una
respuesta emocional positiva y resulta de la percepcion relativa de las experiencias laborales
o una respuesta afectiva del trabajador a su trabajo, esto paralelamente al surgimiento de la

teoria de las expectativas. (p.31)

Posteriormente en 1984, Peird realizd una distincion entre la actitud o
habilidad para trabajar de un modo establecido en relacién con comportamientos especificos
del puesto de trabajo, y la satisfaccion en el trabajo es el resultado de un grupo de actitudes
que un empleado tiene hacia su organizacion. De manera complementaria, Robbins (1988)
menciond en su investigacion que “la satisfaccion en el trabajo se puede ver como una
actitud general de un trabajador hacia su puesto de trabajo. Esto se puede ver reflejado dado

que cuando una persona esta satisfecha con su sitio de trabajo las actitudes que tiene hacia ¢l
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son positivas, mientras que, un trabajador que no esta satisfecho tiene actitudes negativas

hacia su puesto de trabajo.” (p. 50)

Se ha encontrado que la satisfaccion laboral es un elemento de gran utilidad
para las organizaciones ya que a través de su medicion entran en contacto con la experiencia
de su capital humano; ésta a su vez, se transforma en una percepcion y una carga emotiva
dirigida hacia el entorno o ambiente organizacional. Esta interaccion influye

determinantemente en la manera de actuar del trabajador.

3.3 Rotacion

En la actualidad existen dos variables importantes que estan presentes en
todas las empresas, estas son el ausentismo y la rotacion de personal. Estas tienen un efecto
heterogéneo en las organizaciones. Es imprescindible que los trabajadores estén
comprometidos con la organizacion, desvirtuando cualquier conflicto que deteriore su estadia

en la empresa, esto al ser el talento humano un factor de productividad y competitividad.

Segun Chiavenato (1999) “el término de rotacion de personal se utiliza para
definir la fluctuacion de personal entre una organizacioén y su ambiente; esto significa que el
intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente se define por el volumen de
personas que ingresan en la organizacion y el de las que salen de ella." Chiavenato
(1999:188). Sin embargo, la rotacion de personal ayuda a la empresa a adquirir nuevos
recursos, siempre y cuando sean mayores las entradas que las salidas, para impulsar las
operaciones y aumentar los resultados, en donde se debe tener en cuenta que los efectos
negativos por lo general son mayores que los positivos, la literatura hace mayor énfasis en

éstos.

Por otro lado, el concepto de rotacion ha estado en el foco de atencion
desde hace mas de tres décadas, con varios autores que han desarrollado investigaciones
sobre este. Uno de los primeros esfuerzos por construir el concepto de rotacion fue llevado a

cabo por Mobley (1977), el cual se enfocd en dos facetas: la primera hace referencia a las
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variables que asocian a las actitudes de trabajo con la rotacion; es decir, las actitudes de
trabajo tienen relacion con la intencion de renuncia y, de manera indirecta, con la renuncia en
si, proponiendo especificamente que los pasos intermedios son parte de una secuencia causal

que va de la satisfaccion en el trabajo hasta la renuncia.

Es por ello que el ambiente actual evidencia las relaciones entre
empresarios y empleados estan constantemente sujetas a los cambios del entorno globalizado.
Anteriormente, las empresas no experimentaron cambios de manera tan drastica y es probable
que contaran con cierta estabilidad en lo que respecta a la permanencia de los empleados. Se
puede observar que antes de los 90’s y principios de 2000, increment6 la tasa de empleados
que renunciaron a sus trabajos ya que siempre estaban en la blusqueda de mejores
oportunidades. Una de las problematicas fue la remuneracion como el factor de influencia en
la determinacion a la hora de retirarse de la empresa. Los trabajadores deben recibir salarios
acordes a su productividad, siempre es adecuado e importante los incentivos dado que

cumplen un cometido a la hora de recompensar a los colaboradores.

Otra parte importante es la lealtad organizacional, Werther-Davis (2000)
mencionaron que ‘“el mundo occidental ha desarrollado una cultura empresarial que se ha
caracterizado por la poca promocion de adhesion y lealtad a la organizacion , que representan
una serie de cambios negativos, en comparacion con la empresa oriental, la tasa de rotacion
ha aumentado mucho, aparentemente esta situacion , en el pasado al ser sefialado no se le
atribuia importancia; sin embargo actualmente las empresas occidentales muestran mas

interés por lo que se estan generando cada vez mas estudios” (Werther-Davis, 2000).

Una hipotesis que se maneja haciendo al nivel de de satisfaccion
considerando que éste puede ubicarse en un grado bajo cuando los puestos muestran la
caracteristica de ser muy especializados; gracias a ello son percibidos como faciles de

aprender y pueden conducir a altas tasas de rotacion de personal.

Cabe resaltar que algo importante que mencion6d (Werther-Davis, 2000),
sobre los temas de capacitacion y desarrollo, los cuales se pueden configurar en un método
efectivo para contrarrestar la rotacion de los empleados, en donde la satisfaccion juega un

papel relevante para esta tarea.
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Otro autor, Robbins (2005) mencion6 que “la rotaciébn es el retiro
voluntario o involuntario permanente de una organizacion. Puede ser un problema debido al
aumento de los costos de reclutamiento, seleccion y capacitacion; se dice que los gerentes
nunca podran eliminar la rotacion”. Por otra parte Arias Galicia (1990) entiende por rotacion
“el ingreso y el egreso de personas en la organizaciéon”. De tal manera que si se presenta un
porcentaje muy elevado de éste es considerado como una sefial de la presencia de algunos
problemas; si se toma en cuenta que la organizaciéon ya generd gastos en actividades de
induccidn, para atraccion, seleccion y entrenamiento o capacitacion al personal que ha de

contratarse, se considera que un indice de rotacion elevado es costoso para la empresa.

Resaltando lo desarrollado anteriormente, se debe tener en cuenta que la
rotacion es una problematica que se manifiesta en cualquier tipo de organizacion, afectando
principalmente a las que se pueden percibir que las oportunidades de avanzar o la
capacitacion y el desarrollo son muy pocas. Uno de los focos de interés para el departamento
de Gestion Humana es tratar de mantener a los empleados en la organizacion el mayor tiempo
posible, claro para esto deben de estar consientes que el personal tiene que tener una

satisfaccion laboral y personal.

4. METODO

4.1 Diserio

El presente trabajo fue una investigacion mixta de diseflo no experimental,
transversal y de alcance descriptivo y de tipo cuestiones centradas en la interaccion verbal y

el dialogo (Flores, 1999, p.02).

Tuvo enfoque mixto porque se aplicO un instrumento cuantitativo y
entrevistas cualitativas, es decir que la recoleccion de los datos se fundamentd en entrevistas
y respuestas abiertas que posteriormente se interpretaron. Esta recoleccion se llevo a cabo al
realizar entrevistas semi estructuradas y acompaifiado con el analisis de la prueba del

cuestionario de satisfaccion en el trabajo.
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Es transversal descriptivo ya que los datos recolectados fueron en un solo
momento en un tiempo Unico, y se pretendia analizar las caracteristicas de la satisfaccion
laboral en un grupo de cajeros que presentan el mayor indice de rotacién en los ultimos 3

afios en la empresa.

Fue no experimental ya que las variables no fueron manipuladas, solo
fueron observadas y se obtuvo informacion de estas para analizarlas. De igual manera, no
hubo condiciones o estimulos a los que se expuso a los participantes del estudio, esto se hizo

en su ambiente natural de trabajo.

4.2 Participantes

La poblacion comprendié una muestra no probabilistica por conveniencia
con 39 cajeras de un supermercado de la ciudad de Cali. Este grupo de trabajadores estuvo

comprendido en su totalidad por mujeres en edades entre 19 a 30 afios.
4.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion

Se aplico la Escala de Satisfaccion en el trabajo validada por Gémez, G. E .
(2013), en una muestra de 1409 personas en Colombia compuesto por 19 items con escala de
respuesta tipo Likert de 1 a 5 (siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo).
Las preguntas del instrumento indagan por aspectos asociados a condiciones personales,
grupales y de la organizacion que afectan la satisfaccion laboral. El andlisis de confiabilidad

del instrumento, arroj6 un alpha de Cronbach de 0,91.

El cuestionario se divide en preguntas que evallan aspectos
organizacionales, que se relacionan con: trabajo persona, Trato jefe, Persona Ambiente
Social, Amarre al trabajo (3 items); individuales, que se relacionan con la interaccion
personal con el trabajo, como autonomia, confianza, uso de las capacidades para hacer el
trabajo, reconocimiento por los aportes (9 items); y grupales, que se relacionan con la
interaccion social con el grupo de trabajo y el apoyo y la valoracion del jefe (8 items) segun

el nivel de satisfaccion que la persona especifique con las opciones de respuesta de 1 a 5,
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siendo 1 totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Las preguntas tienen la

siguiente estructura: «Esta satisfecho con: jel trabajo que realiza?»
4.4 Procedimiento

Se contactd con el director de operaciones para solicitar el permiso de las
cajeras de la empresa, solo autorizo de lunes a viernes en las horas del almuerzo que eran los
momentos donde el personal podia realizar el cuestionario con la condiciéon que no se
tardaran mas de 10 minutos y no podian abandonar su puesto de trabajo. Para resolver el
cuestionario se empez6 en estas horas, luego del primer grupo encontramos que con esta
metodologia las cajeras no iban a responder con honestidad por lo que se planteo6 la estrategia
de realizarlo a las 6 de la mafiana donde el area de bienestar realizaba una conversacion con

ellas, fue asi que terminamos de aplicar el cuestionario.

Para la entrevista semiestructurada se solicité permiso con el administrador para poder hablar
con 6 de las cajeras, se le explico cudl era el fin de la entrevista para que autorizara el
permiso sin ningln tiempo limite, las entrevistas se realizaron en una oficina donde no habia

camaras, alejado de jefes o de personas que escuchasen las respuestas.

5. RESULTADOS

A continuaciéon se presentan los informes de rotacion de cajeros en la

ciudad de Cali en los aflos 2016, 2017, 2018:

Tabla N°1 Informe de ingresos y retiro

Ao de ingreso
Estado 2016 2017 2018 Total general
A 1 4 9 14
R 70 60 45 175
Total general 71 64 54 189
Porcentaje de | 99% 93% 80% 92%
rotacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N° 2 Informe de permanencia

Aifio Ingreso de cajeras Dias en la empresa Porcentaje de
permanencia

2016 11821 39.11%

2017 10542 34.88%

2018 7863 26.01%

Fuente: Elaboracion propia

5. Resultados segundo objetivo especifico:

A continuacion se presenta el andlisis de los resultados obtenidos mediante

la aplicacion del test Escala de Satisfaccion en el trabajo analizado en la herramienta STATA.

Después de aplicar la prueba a 39 cajeras de un supermercado los resultados obtenidos son: el
10.3% (4) de las cajeras de un supermercado de la ciudad de cali no estan satisfechas con su
trabajo, mientras que el 89.7% (35) de las cajeros se encuentran satisfechas con su empleo. El
punto de corte del instrumento para definir la satisfaccion laboral en las cajeras fue de 22
puntos, es decir, el segundo cuartil en el total de puntuacion de las respuestas obtenidas. La
puntuacion media encontrada en la satisfaccion laboral M= 31.26 con una desviacion
estandar DE=5.9. Esto significa que las dimensiones del test Escala de satisfaccion laboral en
el trabajo, muestran ser claramente satisfactorios (persona-jefe, amarre-trabajo). Indicando asi
que los empleados tienen la percepcion de que su jefe los apoya y valora su trabajo,
igualmente se sienten satisfechos con su salario, el tipo de contrato que tienen y con el trabajo

que realizan.

Grdfica No. 1. Satisfaccion de Cajeras.
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Satisfaccion de Cajeras

Cajeras no satisfechas
10,3%

Cajeras satisfechas
89,7%

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla No. 3 Resultados de Satisfaccion.

Frecuencia Porcentaje
Cajeras no satisfechas 4 10.3
Cajeras satisfechas 35 89.7
Total 39 100

Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados de los factores del instrumento aplicado (Factor Persona — Jefe y Factor

Amarre — Trabajo) se pueden observar en la siguiente tabla:

Tabla No. 4 Resultados por Items y Factor.

Factor ftem. ;Esta satisfecho con... Resultado
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siempre quiso, penso o desed hacer?

Factor ftem 3. el trato que recibe de su jefe? 3,21
Persona-Jefe
ftem 4. el apoyo que recibe del jefe para 3,05
realizar su trabajo?
ftem 5. su jefe porque valora y reconoce 3
los aportes que hace en su trabajo?
ftem 11. el trato humano que recibe en 3,49
su trabajo?
Factor Amarre - | [tem 1. la organizacion donde trabaja 3,82
Trabajo porque le ofrece buenas garantias
laborales?
ftem 6. el sueldo que recibe? 3,41
ftem 9. el tipo de contrato (forma de 3,56
contratacion) que tiene porque le
garantiza estabilidad?
ftem 13. el trabajo que realiza y lo hace 4,1
sentir feliz?
ftem 19. 1 trabajo que tiene, fue lo que 3,62

Fuente Elaboracion Propia

Lo anterior se puede observar con mayor claridad en la siguiente figura:
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Gridfica No. 2 Resultados Items.

Resultados Items

Item 3 Item 4 Item 5 Item 11 Item 1 Item 6 Item 9 Item 13 Item 19

Fuente: Elaboracion propia
Asi mismo, se puede observar el resultado global de los dos factores en la siguiente grafica:

Grafica No. 3 Resultado Global de los Factores.

Resultado Global de los Factores

@ Factor Amarre - Trabajo @ Factor Persona-Jefe

Fuente: Elaboracion Propia
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Vale la pena resaltar que de los dos factores evaluados, el que muestra una
mayor tendencia a la satisfaccion es el Factor de Amarre — Trabajo con un resultado de 18,25,

seguido por el Factor Persona — Jefe, cuyo resultado fue 12.74
A continuacion se mencionan los resultados de manera individual de los dos factores:
a. Factor Persona-Jefe

En este factor se busca encontrar la relacion entre el jefe con la persona
evaluada, estos incluyen el trato, reconocimiento, apoyo y humanismo del jefe hacia la

persona. Los promedios obtenidos en los items de este factor, son los siguientes:

Tabla No. 5 Resultados Factor Persona - Jefe.

Factor Persona-Jefe

tem. ;Esta satisfecho con... Resultado
ftem 3. el trato que recibe de su jefe? 3,21
ftem 4. el apoyo que recibe del jefe para 3,05

realizar su trabajo?

ftem 5. u jefe porque valora y reconoce los 3
aportes que hace en su trabajo?

ftem 11. el trato humano que recibe en su 3,49
trabajo?

Fuente: Elaboracion Propia

Gridfica No. 4 Factor Persona - Jefe.
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Factor Persona - Jefe

Item 3 Item 4 Item 5 Ttem 11

Fuente: Elaboracion Propia

De lo anterior se puede observar que el mayor puntaje obtenido es en el
item 11, el cual menciona que, en promedio, el trato humano obtenido en la empresa es
bueno. Asi mismo el menor resultado es en el item 5. A pesar de lo anterior, en general los
resultados superan la media de 2.5, en donde sigue siendo un resultado satisfactorio en cuanto

a la relacion persona-jefe.
a. Factor Amarre - Trabajo

En este factor se trata la relacion entre la razéon de quedarse en el trabajo y
la satisfaccion hacia las condiciones que la empresa le ofrece a la persona. En esta se incluye
salario, condiciones laborales, tipo de contrato y la sensacion de la persona en esta en
términos aspiracionales y de felicidad. Los promedios obtenidos en los items de este factor,

son los siguientes:

Tabla No. 6 Resultado Factor Amarre - Trabajo.

Factor Amarre - Trabajo

Item. ;Esta satisfecho con... Resultado

ftem 1. la organizacion donde trabaja porque le ofrece 3,82
buenas garantias laborales?
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ftem 6. el sueldo que recibe? 3,41

ftem 9. el tipo de contrato (forma de contratacidn) que tiene 3,56
porque le garantiza estabilidad?

ftem 13. el trabajo que realiza y lo hace sentir feliz? 4,1

ftem 19. 1 trabajo que tiene, fue lo que siempre quiso, pensd 3,62
o dese6 hacer?

Fuente: Elaboracion Propia
Grdfica No. 5 Factor Amarre - Trabajo.

Factor Amarre Trabajo

Item 1 Item 6 Item 9 Item 13 Item 19

Fuente: Elaboracion Propia

En lo anterior se puede observar que el item de mayor puntaje es el 13, el
cual afirma una alta satisfaccion respecto a la felicidad en lo que se hace. Asi mismo el item

de menor promedio es el de tipo de contratacion.

Resultados tercer objetivo especifico:

SUJETO EDAD TIEMPO EN LA PERSONAS QUE
EMPRESA DEPENDEN DE
ELLA
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1 30 1 afio 1
2 27 3 afios 2
3 22 8 meses 0
4 28 3 afios 2
5 23 1 afo 0

Los resultados obtenidos a partir de una entrevista semiestructurada con 6
de los 39 cajeros se encuentra que el ambiente organizacional percibido por la mayoria de los
trabajadores fue desfavorable, puesto que mencionan que hay preferencias en cuanto a
labores en el trabajo hacia algunos colaboradores por parte de su jefe directo por ende eso

hace que consideren que el ambiente no es favorable.

En cuanto a elogios y reconocimientos mencionan que no reciben alguno
por parte de sus jefes. A pesar de no obtener ninguna palabra positiva por parte de su lider y

comentar que hay preferencias, la relacion con sus directores es favorable:

( Como consideras la relacion con tu jefe?

Sujeto 1: -4h no, bien, yo con todos me llevo bien, con el administrador, con la supervisora
de caja, con el servicio de seguridad, con todos-

(En algiin momento has recibido reconocimientos o elogios por hacer un buen trabajo?

S.1: -Pues me dicen “muy bien”, “gracias”, tan bella y ya-

LY ya?

S.1: -Ah no, una vez me dieron una anchetica por la decoracion-

Las expectativas frente al cargo y la empresa se cumplieron cuando
ingresaron puesto que algunos relatan que no tenian experiencia en el cargo, fue en esa
empresa donde les ensefaron lo que saben sobre su trabajo, se sienten agradecidos por la

oportunidad de aprendizaje y crecimiento obtenido:

(Qué expectativas tenias ante el cargo?
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Sujeto 4: -Pues cuando yo ingrese no tenia experiencia en cajas, esta fue la primera vez que
me contrataron como cajera pero pues, me ayudaron en el proceso, que aprendiera rapido,
que me acoplara a los procesos, a los reglamentos, y pues gracias a dios me ha ido super
bien-

(Era lo que esperabas?

S.4: -Al principio no, porque es complejo el manejo de clientes, es como lo mds complejo de
todo el proceso de cajas, pero de resto si super bien-

(Y como te has sentido en el cargo de cajera?

S.4: -Bien, una oportunidad, me han dado la posibilidad de aprender muchas cosas a parte

de la seccion de caja, asi que me parece bien-

A lo largo de las entrevistas las personas entrevistadas expresan que los
horarios manejados si deberian cambiarse puesto que ha sido la causa por la cual muchos de
sus compafieros han renunciado, pensamiento que incluso han tenido alguno de ellos dado
que los horarios que se manejan son turnos partidos y trabajan de domingo a domingo con un
dia de descanso en la semana; esto restringe el tiempo con la familia, baja posibilidad de

estudiar y capacitarse, influyendo de una u otra manera en la satisfaccion laboral.

(Cuantos de tus compafieros han salido desde que estds aca?

Sujeto 2: -Cudntos comparieros han salido? Uy un monton, En cerrito salieron un poco y aca
cuando entre con las comparieras nuevas también han salido varias de ellas, entonces han
salido un monton-

(Porque crees que algunos se han retirado?

S.2: -Pues a unos les han terminado el contrato, no se depronto que haya pasado pues con
ellos para que hayan terminado el contrato, no tengo conocimiento por eso no me atrevo a
decir nada. Pero de los que se han retirado ha sido de pronto por los horarios, o por el
ambiente laboral o por que han tenido algun incombeniente con algun compariero entonces
deciden retirarse antes de hacer otra cosa-

(Crees que influye el ambiente laboral, salario y horarios para que las personas se retiren?
S.3: -De pronto el ambiente laboral y los horarios, el salario no, porque es lo justo, para mi

es lo justo pero si el ambiente laboral y los horarios influye mucho en eso-
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Sin embargo aunque, ellos mencionan no estar de acuerdo con los horarios
con el salario no tienen ningln inconveniente, dado que consideran que la empresa es muy
puntual, organizado y justa con el pago porque siempre reciben el pago a tiempo, sus

quincenas con sus horas extras son liquidadas.

La recomendacién realizada a las personas de recursos humanos fue la de
estar mas pendiente de lo que sucede con ellos, escuchandolos, necesitan sentir mas cercanos

a la parte administrativa.

6. ANALISIS Y DISCUSION

Para contrastar los resultados obtenidos con los autores mencionados

anteriormente en referencia a la satisfaccion laboral y la rotacion de personal.

Inicialmente, cabe mencionar el modelo de satisfaccion laboral que guiara
el andlisis de los resultados, Locke (1976) define que es una respuesta emocional positiva y
resulta de la percepcion relativa de las experiencias laborales o una respuesta afectiva del
trabajador a su trabajo, esto paralelamente al surgimiento de la teoria de las expectativas.
(p-31) De esta manera, las entrevistas realizadas exponen respuestas emocionales y
percepciones que han tenido de su trabajo, de las expectativas que tenian antes de ingresar y

las experiencias vividas.

Por otro lado, segiin Herzberg (1959) predice que factores intrinsecos y
extrinsecos, los cuales influyen directamente en la satisfaccion laboral, en este estudio se
logré evidenciar que los cajeros de un supermercado se encuentran en un nivel de satisfaccion
medio alto. Donde los aspectos extrinsecos muestran que el personal se encuentra satisfecho
con el salario que recibe, evalian como buena la relaciéon con algunos de sus jefes y
compaiieros, sin embargo, consideran que los horarios asignados son los que les producen
insatisfaccion puesto que mencionan que les afecta mucho “...entonces mas que todo son los
horarios, afecta mucho. “...Estabamos hablando hablando hace dias las cajeras y deciamos
que aqui se podria manejar turnos de jornadas y se le facilita mas a uno por los hijos, uno

pierde mucho tiempo”. Por otro lado, los aspectos intrinsecos contrastan la satisfaccion del
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personal, ya que se encuentran satisfechos con la labor que realizan, con las oportunidades

laborales que les ofrecen, aunque los aspectos de reconocimiento sean limitados.

Estas observaciones adquieren un sentido similar al estudio realizado por
Portales, Araiza, Garza y Velarde (2015),“La satisfaccion laboral y la rotacion de personal en
una mediana empresa del sector transportista” donde el personal estd satisfecho con la
remuneracion justa que reciben, la percepcion que tienen sobre su trabajo, permitiendo el

logro de las metas en la organizacion. (p.29)

En el trabajo titulado “Capital psicologico y regulacion emocional en el
trabajo: El rol mediador de la satisfaccion laboral” desarrollado por Saless y Omar (2017) En
este articulo se encuentra que el fortalecimiento del autocontrol afectivo podria proporcionar
ambientes laborales que contribuyan al florecimiento del capital psicologico. Por lo que,
contar con empleados autoeficaces, resilientes, optimistas y esperanzados, favoreceria la
satisfaccion en el trabajo. En relacion con el actual estudio, se encuentra que El sujeto 2 se
cuenta con estados de desarrollo psicologico positivos como perseverar hacia la metas
(esperanza) “pues obviamente con el desemperio que tenga como cajera merecer un ascenso’’
y apesar de los problemas mantenerse y recuperarse (resiliencia) “han habido muchos
problemas, muchos chismes, muchas lleve y trae, preferencias, entonces eso como que de
cierto modo, lo afecta a uno, lo hace sentir mal” Sin embargo, a pesar de las adversidades
lleva 2 afos en el cargo, lo que podria interpretarse como un buen manejo de las emociones,
que se manifiesta en la buena relacion con los clientes. Dichos aspectos podrian estar

favoreciendo la satisfaccion en el trabajo.

Por otro lado, apoyando las recomendaciones de la investigacion elaborada
por Ccollana (2015), mencionan que la asistencia de los operarios al trabajo dependera de la
supervision que recibe, las relaciones interpersonales y las recompensas economicas que
percibe. En relacion con la investigacion se encuentra que las relaciones de los trabajadores
las describen como positivas aunque recalcan el hecho de que alguno de sus jefes tiene
preferencias sobre otras cajeras. Por la parte salarial manifiestan que la paga es proporcional a

la labor desempenada.
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En el estudio de Patlan, Martinez, y Herndndez (2013) titulada “El Clima y
la Justicia Organizacional y su Efecto en la Satisfaccion Laboral, en relaciéon con la
investigacion encontramos la importancia que tiene la justicia organizacional porque el
conjunto de practicas y decisiones organizacionales percibidas como injustas provocan
emociones y sentimientos negativos por parte de los trabajadores hacia sus superiores,
compafieros y hacia la organizacion misma. En las entrevistas se evidencia que Sujeto 2
“han habido muchos problemas, muchos chismes, muchas lleve y trae, preferencias” Sujeto
3 a veces siento que hay preferencias, y yo ya lo he hecho saber. Es decir, las preferencias se
perciben como un acto inequitativo que genera malestar en los trabajadores. En relacion con
ese estudio, se encuentra la importancia de promover un clima laboral favorable, para que
este contribuya a la satisfaccion de los trabajadores y se refleje en su desempefio y

motivacion en el trabajo.

Con respecto a la rotacion de personal, segin (Chiavenato,1999) se utiliza
para definir la fluctuacién de personal entre una organizacidon y su ambiente; esto significa
que la fluctuacion entre una organizacion y el ambiente se define por el volumen de personas
que ingresan en la organizacién y el de las que salen de ella. (p. 188) Al tomar como
referencia esta definicién nos podemos dar cuenta que la rotacion de personal que se da en la
empresa es la salida del personal que se encuentra laborando en la misma y que dicha
rotacion se ve estimulada por diferentes motivos, ya sean estos influenciados por motivos
intrinsecos, extrinsecos o trascendentales, puesto que en las entrevistas que se les realizéd
mencionan que “..las personas se han retirado ha sido de pronto por los horarios, o por el
ambiente laboral o por que han tenido algun inconveniente con algun compariero entonces

deciden retirarse”,

Al realizar la revision bibliografica en la investigacion, “Rotacion del
personal, absentismo laboral y productividad de los trabajadores” elaborada por Ccollana
(2015), en este articulo se encuentra que la rotacién de persona si influye en el desempefio de
los trabajadores, puesto que al retirarse uno de los operarios recarga de trabajo a los demas
compafieros. En nuestro estudio, los trabajadores no hicieron referencia a ello tal vez porque

no han visto afectado su desempefio ni su productividad por el retiro de sus compaiieros.
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Otro autor que hace referencia a la rotaciéon, Mobley (1977), el cual se
enfocd en dos aspectos, uno hace referencia a las actitudes de trabajo con la rotacion, las que
tienen relacidon con la intencion de renuncia y, de manera indirecta, con la renuncia en si, en
esta investigacion las personas entrevistadas han tenido la intencion de renunciar “...Si, una
vez. por mi hijo...porque no tengo quien me lo cuide” “...Si, varias veces, porque pues he
tenido varios inconvenientes con una comparera de aca de la sede, no los tuve en cerrito si
no que los tuve fue aca, entonces si como que me he, me han dado ganas de irme.”, “...Si,
pues como a mi me trasladaron de cerrito a veces me quedaba complejo, por lo del
transporte.” Estos son algunos de los testimonios de las cajeras que han pensado en algin

momento en renunciar.

Respecto al instrumento usado, se encuentra que la satisfaccion supera a la
insatisfaccion en los sujetos evaluados, siendo un 89,7% de satisfaccion con su empleo, y si
se tiene en cuenta que el item de mayor puntaje fue el 13 con un resultado de 4,1, el cual
responde a la pregunta: el trabajo que realiza y lo hace sentir feliz?, se puede mencionar que
lo que mas le importa a las cajeras es su felicidad, si estas son felices con lo que hacen son
satisfechas en su trabajo. Ante esto es necesario tener en cuenta a Robbins (1988) quien
menciona en su investigacion que “la satisfaccion en el trabajo se puede ver como una
actitud general de un trabajador hacia su puesto de trabajo. Esto se puede ver reflejado dado
que cuando una persona esta satisfecha con su sitio de trabajo las actitudes que tiene hacia ¢l
son positivas, mientras que, un trabajador que no estd satisfecho tiene actitudes negativas

hacia su puesto de trabajo.”

Asi mismo, vale la pena mencionar que respecto al reconocimiento de lo
que se hace y la valoracion por parte del jefe se obtuvo el menor puntaje del total de items: 3.
En este caso, la insatisfaccion de las cajeras, que son el 10,3%, se debe principalmente por
esta situacion, en donde sienten que su trabajo no es valorado por parte de su superior en la
empresa, de este modo teniendo en cuenta a Locke (1976) quien propuso que el empleado iba
a estar satisfecho o no con la realizacion de sus propdsitos y Peird (1984) al realizar una
distincion entre la actitud o habilidad para trabajar de un modo establecido en relacion con
comportamientos especificos del puesto de trabajo, y la satisfaccion en el trabajo es el

resultado de un grupo de actitudes que un empleado tiene hacia su organizacion, en donde el
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reconocimiento con el jefe no es un factor fundamental para estar satisfecho o no en el

trabajo.

7. Conclusion

A continuacién se muestran las conclusiones de esta investigacion en

relacion con los objetivos dando respuesta a la pregunta planteada en un inicio:

Se logra identificar que la causa principal de la rotacidon en cajeras en el
establecimiento intervenido, no es originado por la insatisfaccion laboral, como muestra la
encuesta aplicada, sino que es el horario de trabajo y la flexibilidad de la empresa ante este

factor.

En términos generales, las cajeras presentan una satisfaccion laboral media
alta, ya que estas manifiestan que las condiciones en las que entran vs las expectativas son
muy similares, resaltando que es una labor operativa y que no requiere un alto nivel técnico

por parte de las personas que operan en esta actividad.

A pesar de esto, muchas de estas personas realizan actividades paralelas, en
donde las aspiraciones suelen intervenir en su continuidad en este trabajo, razon por la cual se
hace necesario que tengan que renunciar con la finalidad de hacer aquello que les gusta
realmente, convirtiéndose el puesto de cajero un cargo casi temporal que las personas aplican
para temas coyunturales de sus vidas. Pero que una vez logran sobresalir de esas situaciones,

continuan con la busqueda de sus aspiraciones laborales y de vida

ANEXOS
Entrevista semiestructurada

Categorias de analisis

Satisfaccion laboral
- ¢ Qué expectativas tenias ante el cargo? ;Era lo que esperabas?
- ¢ Cdémo te has sentido te has sentido en el cargo?
- (Coémo describirias el ambiente de la organizacion?
- Como consideras la relacion con tu jefe?
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(En algin momento has recibido reconocimiento o elogios por hacer un buen trabajo?

Rotacion

(Cuando entraste a laborar en la organizacion?

LY cuantos compaferos han salido desde que estés en el puesto?

Por qué crees que algunos de tus compafieros se han retirado ?

Crees que influye el ambiente laboral, salario y horarios para que se hayan retirado del
trabajo?

Alguna vez has pensado en renunciar ? Por qué ?

Como ayudarias a gestion humana para que las personas no renuncien ?

Escala de Satisfaccion con el Trabajo (SSW)

Los items de cada factor quedaron asi, factor persona-jefe:

(Esta satisfecho con

item3, El trato que recibe de su jefe?;

item4, El apoyo que recibe del jefe para realizar su trabajo?

Item$5, Su jefe porque valora y reconoce los aportes que hace en su trabajo?;

item11, El trato humano que recibe en su trabajo?;

los items del factor amarre—trabajo, quedaron asi:

(Esta satisfecho con

item1, La organizacion donde trabaja porque le ofrece buenas garantias laborales?;

item6, El sueldo que recibe?;

item 9, El tipo de contrato (forma de contratacion) que tiene porque le garantiza
estabilidad?;
item13, El trabajo que realiza y lo hace sentir feliz?;

item 19, El trabajo que tiene, fue lo que siempre quiso, ;pensé o deseo hacer?

La escala de calificacion es de:

1 Totalmente en desacuerdo a 5 Totalmente de acuerdo

Transcripciones entrevistas

Sujeto 1

Bueno, entonces vamos a iniciar, la primera | Qué expectativas, pues igual yo no iba a
pregunta es, ;Qué expectativas tenias ante el | entrar como cajera, yo meti la hoja para
cargo, como cajera? servicios generales, pero igual yo meti

porque yo ya era cajera en otro
supermercado, pues la verdad si me daba
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susto, claro que miedo que uno se
equivoque, pero hasta el momento me ha
ido muy bien, gracias a dios, muy contenta

Bueno, ;Era lo que esperabas del cargo?

Si

(Como te has sentido con el cargo?

Bien gracias a dios, porque el ambiente
laboral es bueno

Ok , ;Como describirias el ambiente como
tal de la organizacion? El punto de venta

Bien, aca es muy bonito, super bonito, el
mas bonito de todos

A ver, {Como consideras la relacion con tu
jefe?

Ah no, bien, yo con todos me llevo bien,
con el administrador, con la supervisora de
caja, con el servicio de seguridad, con todos

Con todos te llevas muy bien. ;En algin
momento has recibido reconocimientos o
elogios por hacer un buen trabajo?

99 ¢

Pues me dicen “muy bien”,
bellay ya

. b
gracias”, tan

LY ya?

Ah no, una vez me dieron una anchetica por
la decoracion

(Por la decoracion?

Si, porque yo decore cuando iban a
reinaugurar

Si ve, ¢ Cuando entraste a trabajar en
Surtifamiliar?

El 26 de Noviembre del afo pasado, ya voy
pal afio

(Cuantos compatfieros han salido desde que
entraste?

Jummm! Més o menos por ahi 10 han salido

10 personas. ;Porque crees que algunos se
han retirado?

Pues algunos dicen, antes antes, que por el
ambiente

(Como era el ambiente?

Pues antes era mas pesadito

(Porque?

Pues no se, eso lo decia Nelson, que por el
ambiente, que no que que mamera, otras por
el horario, que los nifios, porque casi todas
tenemos hijos, entonces mas que todo son
los horarios, afecta mucho

(Crees que influye el ambiente laboral,
salarios y horarios para que se hayan
retirado?

Los horarios, mas que todo, yo soy una, que
yo tengo mi hijo solito, yo tengo dos, pero
tengo uno en Pereira y uno aca, pero a mi
me toca todo sola a mi, la cuidada todo todo
me toca a mi. Entonces a veces el horario no
me da que para llevarlo a la escuela, no
tengo quien me lo recoja, y si me lo cuidan
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me cobran esta vida y la otra, porque creen
que uno gana la millonada aca, pero el
horario si afecta mucho ois. Nosotros
estabamos hablando estos dias las cajeras y
deciamos que aqui se podria manejar turnos
de jornadas y se le facilita mas a uno por los
hijos, uno pierde mucho tiempo, pero igual
uno se organiza

(Alguna vez has pensado en renunciar?

Si, una vez. por mi hijo, pero yo no puedo, o
sea, yo estoy contenta aqui, porque la
verdad si estoy muy contenta y se lo he
dicho a muchas personas, porque yo a veces
he podido tener problemas, pero yo llego
aqui y se me olvidan los problemas y yo me
rio me entretengo, me distraigo, pero a
veces si me afecta lo del nifio, porque no
tengo quien me lo cuide

(Como ayudarias a gestion humana para
que las personas no renuncien?

A mi la verdad aqui todo me parece bien
hecho, la organizacion, todo, yo hasta a los
clientes les digo, aqui en surti hacen muchas
actividades con los nifnos, con las mamas,
pero...

Osea, no podrias ayudar

Es que en que uno podria ayudar, ustedes
son los que nos ayudan a nosotros

Pero ustedes estan en el lado de los
trabajadores por estar mas en contacto con
la cajeras

Pues las cajeras es mas que todo por el
horario ois, el horario si nos afecta mucho

Gracias, muy amable tu

Sujeto 2

(Qué expectativas tenias cuando iniciaste
como cajera?

Qu¢ expectativas tenia? Pues osea, que todo
me saliera bien, que es lo primordial y que
no tuviera ningun descuadre ni forma de que
me sacaran por ndmina porque ese es el
dolor. Y pues obviamente con el desempefo
que tenga como cajera merecer un ascenso

Bueno, ;Era lo que esperabas cuando
ingresaste?

Por el trabajo si,

LY por el cargo?

Si, tambien, estuvo bien hasta el momento

(Como te has sentido en el cargo?

Bien, porque no he tenido ningin
inconveniente, ningun problema gracias a
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dios y porque tengo buena interaccion con
los clientes

(Como describiria usted el ambiente laboral
como tal de las sedes, de la empresa?

Pues el ambiente de la empresa me ha
parecido, pues hasta el momento, casi dos
afios que voy a cumplir me ha parecido
bien, me ha parecido excelente, pero el
ambiente de la sede si ha sido un poco
pesado, si ha sido bastante pesado

(Porque?

Porque pues han habido muchos problemas,
muchos chismes, muchas lleve y trae,
preferencias, entonces eso como que de
cierto modo, lo afecta a uno, lo hace sentir
mal, o de pronto le cae pues en el momento
que pasan las cosas, entonces ha sido
maluco el ambiente, muy pesado

(Como consideras la relacion con tu jefe,
como el administrador, la supervisora, el
jefe de piso?

Con el jefe de piso y la administradora ha
sido excelente, porque pues con Daniel yo
ya venia trabajando desde Cerrito, porque
yo venia desde cerrito, ha sido muy bueno el
trabajo con Daniel. Con el jefe de piso
también ha sido, pues ¢l esta trabajando
porque el es nuevo aca, ha sido muy
respetuoso, muy buena persona, ser
merecedor del cargo, para mi, en mi opinion
personal. Con la supervisora pues ha sido un
poquito, como le podria decir yo?
retroactivo el ambiente, porque pues ella
unos dias estd, pues todos los dias no esta
como de animo para soportar tanto, pero
uno tiene que ser muy parcial en el cargo
me entiendes, porque no puedes traer los
problemas de como se dice vulgarmente
pues de la casa para el trabajo porque eso
afecta de cierto modo y entonces es muy
maluco porque a veces ella, unos dias uno
no sabe si hablarle, como hablarle porque
ella a veces no le contesta a uno de la mejor
manera, entonces queda uno como que sera
qie si le puedo decir o no le puedo decir?

(En algiin momento has recibido algin
reconocimiento o un elogio por el trabajo
que has desempefiado?

En el momento en el que estuvo dofia Paula,
fue de la tinica persona que lo recibi. Porque
pues yo estuve cuando iban a hacer la
apertura acd y pues, nos toco bastante duro.
Porque nos ibamos super a la madrugada de

42



la casa y pues me saqué entonces por eso,
porque siempre me ha gustado colaborar y
servir. Entonces ella me dio un premio, me
dio un obsequio por el buen desempefio que
tuve y por la colaboracion que tuve en el
momento

(Cuando entraste a trabajar en surtifamiliar?

Yo entré el 6 de Abril del afio 2017

(Cuantos de tus compafieros han salido
desde que estas aca?

Cuantos compaifieros han salido? Uy un
montdn, En cerrito salieron un poco y aca
cuando entre con las compaferas nuevas
también han salido varias de ellas, entonces
han salido un montén

(Porque crees que algunos se han retirado?

Pues a unos les han terminado el contrato,
no se depronto que haya pasado pues con
ellos para que hayan terminado el contrato,
no tengo conocimiento por €so no me atrevo
a decir nada. Pero de los que se han retirado
ha sido de pronto por los horarios, o por el
ambiente laboral o por que han tenido algun
inconveniente con algiin companero
entonces deciden retirarse antes de hacer
otra cosa

(Crees que influye el ambiente laboral,
salario y horarios para que las personas se
retiren?

De pronto el ambiente laboral y los
horarios, el salario no, porque es lo justo,
para mi es lo justo pero si el ambiente
laboral y los horarios influye mucho en eso

(Alguna vez has pensado en renunciar?

Si, varias veces

(Porque?

Porque pues he tenido varios inconvenientes
con una compaiiera de aca de la sede, no los
tuve en cerrito si no que los tuve fue aca,
entonces si como que me he, me han dado
ganas de irme. Pero me ha gustado, osea, el
tiempo que he estado aca he estado muy
conforme y muy contenta en la empresa, si
no que a veces, lo hacen desmoralizar los
mismos compaiieros, entonces le dan a uno
ganas de irse

(Como ayudarias a gestion humana para
que las personas no renuncien?

Como ayudara o que opinion les daria?

Si, opinidn puede ser, o sea, desde tu
posicidon como nos ayudarias a nosotros

Tal vez como estar mas pendiente de las
necesidades del trabajador, de lo que
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piensan o de los problemas que tienen
dentro de la sede. Porque la mayoria de los
compafieros que se han retirado no ha sido
de pronto porque estan inconformes con el
trabajo porque no les guste si no por el
ambiente que han tenido acé o por los
problemas que han tenido con los mismos
compafieros, entonces me gustaria que
estuvieran como mas pendientes de nosotros
y escucharnos mas y darnos un poquito de
solucion a los problemas

Dale, muchas gracias, muy amable tu

Sujeto 3

(Qué expectativas tenias ente el cargo?

Qu¢ expectativas, pues me he sentido muy
bien porque yo esperaba poder adquirir mas
conocimientos, tener mas agilidad

(Eralo que esperabas, cuando ingresaste a
trabajar?

Pues yo pensé que iba a ser mas movido,
por ser una empresa tan grande

(Como te has sentido en el cargo?

Bien, gracias a dios

(¢ Como describirias el ambiente en el punto
de venta, en la empresa, el ambiente laboral

Eh, en lo personal a veces siento que es muy
pesado, porque hay, a veces siento que hay
preferencias, y yo ya lo he hecho saber

Pero o sea, de parte de la supervisora hacia
las cajeras, o algunas cajeras o el
administrador?

No, algunas veces por la supervisora, y por
la supervisora de control y perdidas, pues yo
me refiero a que hay preferencias, por que
en vez de, se supone que uno en el cargo no
puede ponerse a charlar, a hablar ni nada de
€s0, pues en el puesto de cajera uno no
puede ponerse a charlar y nada de eso y por
€so siento eso

Bueno, {Como consideras la relacion con tu
jefe? Con tu jefe me refiero a el
administrador de piso y a la supervisora de
cajas

Bien,

(Con los tres es bien?

Si, pues yo a ellos les hago saber lo que
siento

Bueno, ;/En algiin momento has recibido
algin reconocimiento o algun elogio por tu
trabajo?

No, no sefiora
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(Cuando entraste a trabajar a la empresa?

Cuando entre a trabajar, el 9 de, 10 de abril

firme contrato y entre el 11 de este afio, del
2019

(Cuantos compaieros se han ido desde que
entraste?

Ehhh, se han ido desde cajera

Desde lo que llevas

Yo he visto pasar muchos, no recuerdo muy
bien cuantos pero si son muchos

(Porque crees que algunos se han retirado?

No sé, a veces pienso que se cansan por la
carga laboral o algo asi

(O sea que la carga laboral es muy alta?

Pues a veces si

Bueno, ;Crees que influye el ambiente
laboral, salario y horarios para que se hayan
retirado tus companeros?

Si, algunos si

(Porque?

Porque en vez de las horas son muy largas,
el salario no creo que influya mucho

(Alguna vez has pensado en renunciar?

Yo no

Como ayudarias a gestion humana para que
las personas no se vayan, no renuncien

Pues que haya un vinculo més cercano con
los empleados

(No hay vinculos cercanos?

Cuando yo recién entré, no, ahora ultimo es
que han estado mas aqui en este sala de
ventas

Pero crees que debe haber mas vinculos con
las personas?

Si

Vale, muchisimas gracias.

Sujeto 4

Eh, ;Qué expectativas tenias ante el cargo?

Desde ahorita que me

No, ante el cargo de cajera

Pues cuando yo ingrese no tenia experiencia
en cajas, esta fue la primera vez que me
contrataron como cajera pero pues, me
ayudaron en el proceso, que aprendiera
rapido, que me acoplara a los procesos, a los
reglamentos, y pues gracias a dios me ha ido
super bien

(Era lo que esperabas?

Al principio no, porque es complejo el
manejo de clientes, es como lo mas
complejo de todo el proceso de cajas, pero
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de resto si super bien

(Y como te has sentido en el cargo de
cajera?

Bien, una oportunidad, me han dado la
posibilidad de aprender muchas cosas a
parte de la seccion de caja, asi que me
parece bien

(Como describirias el ambiente laboral, en
la sede y en la empresa?

Bueno, agradable

(Como consideras la relacion con tu jefe,
con el administrador?

Los dos son super formales, super amables,
ahi uno lo que pueda necesitar pues, igual
ellos siempre lo ayudan a uno

LY en algiin momento has recibido
reconocimiento o elogios de tu jefes o de la
empresa por algin trabajo que hayas
desempefiado?

Pues que me va bien en el trabajo, pero asi
como tal, no

(Cuando entraste a trabajar en la empresa?

21 de mayo de, llevo 3 afos

De 2016, ;Cuantos compaifieros se han
retirado desde que estas en la empresa?

Yo cuando estaba en la empresa de cerrito
eran como 30 cajeras que ya se ha retirado
y yo, imaginese que me hicieron trasladar
en noviembre, alla se retira mucho el
personal, no se si es por el movimiento,
pero si

(Porque crees que algunos de tus
compafieros se han retirado?

Pues unos no estan acostumbrados al area
de cajas, y no se en cerrito venden mucho,
los horarios, la salida, por el movimiento
sale tarde, me imagino que es por eso

(Crees que influye el ambiente laboral,
salario y horarios para que la gente se
retire?

Si, yo digo que si, la mayoria de personas
quieren estudiar, tienen hijos, los turnos
partidos los horarios, a mi por lo general me
toca cierre, cierre

(Alguna vez has pensado en renunciar?

Anteriormente si,

(Porque?

Por, pues como a mi me trasladaron de
cerrito a veces me quedaba complejo, por lo
del trasporte, me pasaban unas cosas,
después por los clientes, que hay clientes
que son muy groseros, demasiado, pero ya
no, ya todo se acopla y todo va mejorando

(Como ayudarias a gestion humana para
que las personas no renuncien?

No se, en cuanto a horarios, de vez en
cuando como ayudarlos, o no se,
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(Pero ayudarlos en qué sentido?

Por ejemplo hay una compaiierita que es de
aca de guacari y ella pues pidié que si
pudiera viajar conmigo, porque yo viajaba
en moto, y a ella le dijeron que no, o sea si
pudieran manejar los mismos horarios,
similares para podernos transportar y a ella
de una le dijeron que no, no se porque pero

Entonces consideras que por ese lado
podrian ayudar

Por ese lado si

(Algo mas para decir?

No

Muchas gracias.

Sujeto 5

(Qué expectativas tenias ante el cargo, antes
de entrar?

No si, llegar aqui con buena actitud y todo,
y estaba como proyecto mi casa y seguir
adelante con ese proyecto, igualmente
todavia lo tengo

(Eralo que esperaba cuando entraste a
trabajar?

Si, como en cualquier trabajo problemas,
todo pero bien

(Como te has sentido en el cargo?

Bien,

( Como describirias el ambiente del punto de
venta y de la empresa, el ambiente laboral?

Pues a veces se pone pesado pero, a nivel
pues yo, no le hago ni para colas a las
situaciones

(Como consideras la relacion con tu jefe?
Dicese jefe como administrador, jefe de piso
y supervisora de cajas

Pues bien porque al fin y al cabo solamente
lo que es laboral y nada mas con ellos

(En alglin momento te han elogiado o te han
felicitado tu jefe por alglin trabajo
desempefiado?

Por ejemplo ahora ultimo fui la mejor
vendedora, y si me felicitaron

LY que te dieron? felicitaciones?

Felicitaciones y el premio

(Cual era el premio?

200.000

(Cuando entraste a laborar en surtifamiliar?

Desde noviembre, de 2018

(Cuantos compafieros han salido desde que
entraste?

Casi la mayoria

LY porque crees que se han ido?

Por el ambiente

El ambiente laboral

Igualmente como te digo eso es, pues a
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veces pasa pero es mejor no pararle bolas a
eso y seguir adelante

(Crees que influye el ambiente laboral, Si,
salario y horarios para que se hayan

retirado?

(Alguna vez has pensado en renunciar? Si,

Por qué?

Por eso también, pero yo digo, no pararle
bolas, porque igualmente uno agradecido
porque tiene su trabajo y todo

(Como ayudarias a gestion humana para
que las personas no renuncien?

Pues que hablaran con ustedes, con gestion
humana

Pero como ayudarias a nosotros para que no

No, no se,

se vayan

Dale, muchas gracias
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