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RESUMEN:

El objetivo fue indagar el efecto de tres variables estresantes sobre el agotamiento laboral, su efecto sobre el cinismo organizacional
y la intencién de rotacién. El método fue la modelacion de ecuaciones estructurales PLS. Los resultados mostraron que la carga
laboral y el riesgo ocupacional afectan significativamente al agotamiento emocional, influyendo en el cinismo y finalmente en la
intencion de rotacion. La originalidad radica en el uso de la teorfa de la conservacién de los recursos del estrés, a través de tres
estresores: condiciones laborales, carga laboral y riesgo ocupacional en un sector poco estudiado en el contexto mexicano. Los
hallazgos destacan a la sobrecarga laboral y al riesgo ocupacional como antecedentes que conducen al agotamiento emocional,
posteriormente al cinismo y llevan al trabajador a tener la intencién de abandonar la organizacién. Las limitaciones se encuentran
en que el estudio se llevé a cabo solo en una cadena y transversalmente.

PALABRAS CLAVE: intencién de rotacidn, agotamiento emocional, cinismo organizacional, teoria de conservacion de recursos
del estrés, tiendas de conveniencia.

ABSTRACT:

The objective was to investigate the effect of three stressful variables on job burnout, their effect on organizational cynicism and its
influence on the turnover intention. The method was structural equation modeling PLS. The results showed that workload and
occupational risk significantly affect emotional exhaustion, influencing cynicism and finally the intention to leave. The originality
lies in the use of the Conservation of Resources theory through three stressors: working conditions, workload and occupational
risk in a sector with few studies in the Mexican context. The findings highlight work overload and occupational risk as antecedents
that lead to emotional exhaustion, later to cynicism and lead the worker to intend to leave the organization. The limitations are
that the study was conducted only in one chain and cross sectional.

KEYWORDS: turnover intention, emotional exhaustion, organizational cynicism, conservation of resources theory, convenience
stores.

INTRODUCCION

En la medida que los empleados experimentan demandas y factores estresantes relacionados con el trabajo,
pueden desarrollar estados desalineados y desconectados con los valores y el propésito de la organizacion
(Tong et al.,, 2020). Asi, algunas de estas discrepancias pueden alimentar en los trabajadores el desarrollo de
un cinismo dirigido hacia la organizacién empleadora (Naus et al., 2007). Se trata de una actitud peyorativa
hacia la organizacién empleadora inducida por la desconfianza, la desilusién y diversas experiencias negativas
(Schmitz et al.,, 2018). La clave del cinismo es la creencia de que la organizacién es parcial y carece de
integridad, ya que en la practica incumple con los principios de verdad y trato justo, honestidad y sinceridad
(Naus et al., 2007; Margelyté-Pleskiené y Vveinharde, 2018). El cinismo produce efectos conductuales
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que resultan criticos: lleva a una desconfianza generalizada de las comunicaciones organizacionales, denigra
el liderazgo y la misién de la empresa, disminuye los niveles de satisfaccién y compromiso, afecta los
comportamientos de ciudadania organizacional y disminuye el desempeno laboral (Simhaetal.,, 2014; Arslan
y Roudaki, 2019; Huang y Simha, 2018).

El cinismo es una creencia aprendida, una condicién que se forma con las experiencias vividas en el sitio
laboral (Johnson y O'Learey-Kelly, 2003; Naus et al., 2007), por lo que es una variable relevante para la
intencidn de rotacién (Reyes-Flores et al., 2019). Durante las tltimas décadas, los estudios sobre la intencién
de abandono de los empleados han atraido la atencidn en términos teéricos y empiricos (Allen et al., 2017);
se le considera un tema complejo dado que es influido por diversos factores. Se ha encontrado que el cinismo
organizacional es un aspecto mediador entre algunas variables y la intencién de rotacién (Manzoor et al.,
2020), y se ha llamado a estudiar su efecto en sectores diferentes al de servicios (Reyes-Flores et al.,, 2019).

Investigaciones anteriores han explorado el efecto del agotamiento emocional sobre el cinismo del
empleado (Simha et al,, 2014) y otros trabajos han encontrado que ambas variables conducen a la intencién
de rotacién (Cropanzano et al.,, 2003). Adicionalmente, estudios recientes identificaron que los sufrimientos
crénicos de los empleados los llevan a sentir agotamiento emocional y que cuando ello sucede, su bienestar
personal y profesional se pone en riesgo (Malik y Sattar, 2020); por lo tanto, es necesario comprender los
antecedentesy el efecto del agotamiento laboral sobre variables como el cinismo y la intencién de rotaciéon. En
México, son pocos los trabajos que exploran desde una perspectiva multivariada, el efecto de factores diversos
sobre la rotacion voluntaria de personal (Littlewood-Zimmerman, 2004). El objetivo de esta investigacion
es indagar el efecto de tres variables estresantes sobre el agotamiento laboral, el efecto de éste sobre el cinismo
organizacional y finalmente, la influencia del mismo sobre laintencién de rotacién. El trabajo se organizadela
siguiente manera: se presentan los antecedentes tedricos en los que se soportan las hipétesis; posteriormente,
se muestra la metodologia usada y el analisis de los resultados empiricos; y finalmente, se exhibe la discusion
y se presentan las conclusiones.

MARCO TEORICO
Teoria de conservacion de los recursos del estrés (COR)

Durante las tiltimas tres décadas, la Teorfa de la conservacién de los recursos del estrés (COR) ha llegado a
ser una de mas citadas en el estudio del comportamiento organizacional, ya que es en gran medida el pilar de
la teoria del estrés organizacional y se le conoce también como el modelo de demandas y recursos laborales
(Hobfoll et al., 2018). La teorfa COR establece que la pérdida de recursos puede ser mds estresante que
la falta de ganancias, y cuando los recursos se agotan por las altas demandas laborales, es probable que las
personas experimenten una pérdida de energfa, en forma de agotamiento emocional (Thanacoody et al,,
2014). Cuando un conjunto de estimulos o eventos conducen a trastornos emocionales, angustia psicoldgica,
o deterioro fisico se dice que el estimulo es estresante (Hobfoll, 1989), y el estrés surge cuando los recursos
son amenazados por las demandas (Janssen et al., 1999). La teorfa COR comienza con el supuesto de que gran
parte de la cultura y el comportamiento humano estin organizados en torno a la adquisicion y preservacion
de recursos valiosos (Holmgreen et al., 2017). Hobfoll (1989) propuso un enfoque alternativo para explicar
el proceso de estrés considerando aspectos ambientales y cognitivos. Asi, la teoria COR se desarrolla en la
premisa fundamental de que la salud mental depende de la persona y del medio ambiente, por lo que la forma
en que las personas interpretan su entorno [incluido el contexto social], afecta sus niveles de estrés (Glazer
y Liu, 2017).

La teorfa COR sugiere que los recursos son valiosos, por lo que los individuos buscan mantener los
que poseen y adquirir otros mas deseables; entre estos factores se encuentran el tiempo, los objetos, el
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conocimiento, las condiciones y las energfas (Lin et al., 2019). Ademds, el estrés y otras circunstancias
negativas ocurren cuando hay una pérdida de recursos o una amenaza de pérdida (Lu y Guy, 2019).
Ante ello, se espera que las personas utilicen algunos recursos de proteccién que amortigtien la pérdida
de recursos u otros efectos negativos (Howard, 2019). Segin Hobfoll (1989), las personas desarrollan
dos tipos de estrategias, una para aumentar la probabilidad de refuerzos situacionales y otra para evitar
la pérdida de caracteristicas y circunstancias que amenazan sus recursos; la COR se basa en la segunda
estrategia. El principio bésico de la teoria es que las personas se esfuerzan por retener, proteger y generar
recursos, mientras que lo que les amenaza es su pérdida cuando son considerados valiosos. Los recursos son
de distinta indole: puede tratarse de bienes materiales (como dinero, muebles o inmuebles) o intangibles
(como el conocimiento o el crédito bancario), condiciones econdmicas (como contar con un empleo o
tener cierto estado civil) o habilidades personales (como la autoestima o el grado de expertise en cierto
campo profesional) (Hobfoll, 2011). En el 4mbito laboral, los recursos se definen como aquellos objetos,
caracteristicas personales o condiciones que un colaborador valora (Hobfoll, 1989); y por lo tanto, busca
adquirir, mantener e incrementar sus recursos actuales para satisfacer las demandas de trabajo existentes. Sin
embargo, los colaboradores tienen un nimero limitado de recursos (mentales, emocionales y fisicos) en los
que pueden invertir, y a medida que los pierden, intentardn administrar los restantes para evitar un mayor
agotamiento de ellos en el futuro (Thanacoody et al., 2014).

Algunas investigaciones, como la realizada por Simha et al. (2014) utilizaron un enfoque multi-teérico,
donde incluyeron la COR para identificar variables moderadoras en la relacion entre agotamiento laboral
y cinismo organizacional. También, en una investigacion desarrollada por Huang y Simha (2018) realizada
en la industria de semiconductores en Taiwdn se encontrd que el agotamiento en las relaciones y el cinismo
predicen la enfermedad psicoldgica y el desempeno laboral y que, especialmente los empleados cinicos y sin
esperanza son mds susceptibles a la enfermedad. Marchand y Vandenberghe (2016) estudiaron multiples
organizaciones, y asumiendo el enfoque de la COR, analizaron en el tiempo el efecto de variables estresantes
sobre el agotamiento emocional (medido seis meses después) y la rotacién (medida un afio después).
Encontraron que la Teorfa COR es un marco util para interpretar las tendencias de evaluacién de los
individuos y ayudar a las organizaciones a identificar el tipo de recursos valiosos que deben proporcionar,
de acuerdo a la propia percepcién de los empleados si su propdsito es mantener un clima laboral favorable
y optimizar el desempeno organizacional. Por ello, en este trabajo de investigacion se utiliza la perspectiva

tedrica de la COR.
A gommiento emocional,

Cuando las personas no pueden enfrentar el estrés de forma efectiva utilizando los recursos con que cuentan,
se generard estrés prolongado y eventualmente se llegard al burnout (Houkes et al., 2003). Este fenémeno
se convirtié por primera vez en el foco de atencién e investigacién social en la década de 1970, en la
actualidad se reconoce como un problema importante en muchos lugares de trabajo de todo el mundo (Liu
et al.,, 2019; Maslach y Leiter, 2017) y su naturaleza contintia siendo analizada (Abellanoza et al., 2018).
El burnout se relaciona con la pérdida de energia y la falta crénica de recursos (Hakanen et al., 2018) y se
compone de tres dimensiones: agotamiento emocional, despersonalizacién y realizacion personal reducida. El
agotamiento emocional se reconoce como el nucleo central del sindrome, ya que es la dimensién que provoca
las consecuencias mis negativas (O’Neill y Xiao, 2010; Tayfur y Arslan, 2013). Esta variable es un tipo de
tension asociado con factores estresantes en el sitio de trabajo, que se comenzé a indagar a partir del modelo
de Maslach (Cropanzano et al., 2003).

El estrés prepara a las personas para reaccionar ante el peligro; sin embargo, cuando es constante, puede
minar la energfa y llevar al agotamiento emocional (Houkes et al., 2003). El burnout comienza con el
agotamiento, como respuesta a distintos factores del medio ambiente de la organizacién (Leiter y Robichaud,
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1997). En ese entorno, aspectos demandantes llevan a la sobre-exigencia constante en el empleado, y en el
largo plazo provocan agotamiento (Houkes et al., 2003). Entre los antecedentes potenciales del agotamiento
emocional se encuentran altas demandas laborales, bajo control, sobrecarga de trabajo, escasas recompensas
e inseguridad laboral, condiciones laborales, conflicto de rol y ambigiiedad, falta de apoyo social, limitada
participacién en la toma de decisiones, falta de justicia y el riesgo ocupacional, entre otros (Baldwin et al.,
1997; Baeriswyl et al., 2017; Tayfur y Arslan, 2013; Lopes de Carvalho et al., 2020; Aronsson et al., 2017).
En este trabajo de investigacion se indaga sobre tres antecedentes del agotamiento: las condiciones laborales,
la sobrecarga de trabajo y el riesgo ocupacional.

Cuando las personas no pueden enfrentar el estrés de forma efectiva utilizando los recursos con que
cuentan, se generaré estrés prolongado y eventualmente se llegard al burnout (Houkes et al., 2003). Este
fendmeno se convirtié por primera vez en el foco de atencién e investigacién social en la década de 1970,
en la actualidad se reconoce como un problema importante en muchos lugares de trabajo de todo el mundo
(Liu etal., 2019; Maslach y Leiter, 2017) y su naturaleza contintia siendo analizada (Abellanoza et al., 2018).
El burnout se relaciona con la pérdida de energfa y la falta crénica de recursos (Hakanen et al., 2018) y se
compone de tres dimensiones: agotamiento emocional, despersonalizacién y realizacion personal reducida. El
agotamiento emocional se reconoce como el nucleo central del sindrome, ya que es la dimensién que provoca
las consecuencias mas negativas (O’Neill y Xiao, 2010; Tayfur y Arslan, 2013). Esta variable es un tipo de
tension asociado con factores estresantes en el sitio de trabajo, que se comenz6 a indagar a partir del modelo
de Maslach (Cropanzano et al., 2003).

El estrés prepara a las personas para reaccionar ante el peligro; sin embargo, cuando es constante, puede
minar la energfa y llevar al agotamiento emocional (Houkes et al., 2003). El burnout comienza con el
agotamiento, como respuesta a distintos factores del medio ambiente de la organizacion (Leiter y Robichaud,
1997). En ese entorno, aspectos demandantes llevan a la sobre-exigencia constante en el empleado, y en el
largo plazo provocan agotamiento (Houkes et al., 2003). Entre los antecedentes potenciales del agotamiento
emocional se encuentran altas demandas laborales, bajo control, sobrecarga de trabajo, escasas recompensas
e inseguridad laboral, condiciones laborales, conflicto de rol y ambigiiedad, falta de apoyo social, limitada
participacién en la toma de decisiones, falta de justicia y el riesgo ocupacional, entre otros (Baldwin et al.,
1997; Baeriswyl et al., 2017; Tayfur y Arslan, 2013; Lopes de Carvalho et al., 2020; Aronsson et al., 2017).
En este trabajo de investigacion se indaga sobre tres antecedentes del agotamiento: las condiciones laborales,
la sobrecarga de trabajo y el riesgo ocupacional.

Condiciones laborales . Algunos autores definen las condiciones en términos de la carga laboral y las
horas que una persona destina a su trabajo (Liu et al., 2016); otros (Maggiori et al., 2013) en cambio, la
conceptualizan en términos de la (in)seguridad y las demandas que requiere el empleo o bien, las condiciones
fisicas del trabajo o los aspectos psicoldgicos en el entorno laboral (Koch y Adler, 2018). Se ha identificado
que las condiciones de trabajo inciden en la satisfaccién (Jefferson, 2018), pero cuando son adversas pueden
inhibir el bienestar de los empleados, afectando su salud y mermando su desempeno (Baldwin et al., 1997).
En situaciones laborales fuertemente exigentes suele aparecer el agotamiento [emocional, fisico y/o mental]
(Seidler et al.,, 2014), con afectaciones en la productividad y la insatisfaccién (Tayfur y Arslan, 2013). En esta
investigacién nos centramos en el agotamiento emocional como una relevante variable mediadora. Cuando
las personas se agotan emocionalmente, perciben que carecen de los recursos para realizar las tareas requeridas
y se sienten emocionalmente sobre-excedidas y agotadas (Maslach y Jackson, 1981).

Se ha identificado que las condiciones laborales influyen en el agotamiento emocional (Baeriswyl et al,,
2017; Tayfur y Arslan, 2013). En una investigacién longitudinal en entornos de innovacion industrial con
trabajadores alemanes (Koch y Adler, 2018) se identificé que las condiciones de trabajo que fomentan
la innovacién también pueden aumentar el agotamiento emocional de los empleados; particularmente, se
encontré que la presencia de tareas irrazonables perjudica su bienestar psicoldgico. Por lo anterior, es posible
afirmar que:
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H1: Las condiciones laborales provocan agotamiento emocional en tiendas de conveniencia.

Carga laboral . La carga de trabajo usualmente se conceptualiza a partir de la razén que compara recursos y
demandas, lo que implica la interaccién entre el trabajador y las tareas que desarrolla en su empleo (Hancock
y Matthews, 2018). Esta variable se refiere a la cantidad de trabajo que se asigna o se espera que una
persona lleve a cabo (Liu y Lo, 2018). Las tareas que un trabajador debe realizar pueden convertirse en una
amenaza de pérdida de recursos y afectar la relacién de la carga de trabajo actual y la generacién de tension
emocional; incluso, los empleados pueden tolerar cargas estresantes durante un periodo de tiempo si perciben
que conducirdn a resultados favorables para ellos (DiStaso y Shoss, 2020). Sin embargo, siempre existe la
posibilidad de que las tareas asignadas superen a las que el trabajador puede llevar a cabo, es decir, que exista
sobrecarga laboral. En el dominio del burnout, la carga laboral tiene un papel fundamental en el surgimiento
del agotamiento (Abellanoza et al., 2018).

Las cargas de trabajo pesadas llevan a resultados actitudinales negativos (Karatepe y Karatepe, 2009), como
el agotamiento emocional. Laborar bajo presiones de tiempo y esfuerzo conduce al agotamiento (Janssen
et al., 1999). Este proceso comienza cuando el trabajador se enfrenta a cantidades de trabajo excesivas, ya
que la carga laboral se vuelve abrumadora y el empleado puede sentirse desbordado (Liu y Lo, 2018). Luego,
cuando la exposicidn a esas condiciones se vuelve continua y prolongada, surge el agotamiento (Demerouti
et al,, 2001). Incluso, se ha establecido que la sobrecarga de trabajo puede llevar a las personas a laborar,
aunque se encuentren enfermas o tengan una salud frégil, situacién que eventualmente provoca también
agotamiento emocional (Baeriswyl et al., 2017). En el entorno de servicios de atencion a personas, Tayfur y
Arslan (2013) encontraron que las altas cargas de trabajo disminuyen el tiempo, la energfa y la atencién, y
como resultado llevan al agotamiento emocional. En resumen, la sobrecarga de trabajo provoca agotamiento
emocional (Baeriswyl et al., 2017; Houkes et al., 2003; Tayfur y Arslan, 2013; Janssen et al., 1999). Por ello,
se postula que:

H2: La sobrecarga de trabajo lleva al agotamiento emocional en tiendas de conveniencia.

Riesgo ocupacional . Este se refiere a la exposicién a la que se enfrentan los empleados en sus actividades
y sus consecuencias en la salud (Aneziris et al., 2012). Algunos trabajadores estin mas expuestos que otros
a diferentes tipos de riesgo y con distinta frecuencia (Nguyen et al., 2018), por ejemplo en un estudio
desarrollado en Nueva Zelanda (Jay et al., 2017) se encontrd que los empleados que laboran en horas no
estandar de trabajo son mas propensos a estar expuestos a riesgos ocupacionales y a multiples peligros en la
empresa.

En la industria minorista el riesgo ocupacional ha sido de interés para los investigadores. En Estados
Unidos, en este sector se ocupa a mas de 14 millones de personas y en ¢l se han llegado a presentar el doble
de lesiones que en el sector mayorista (Anderson y Chun, 2014). En varios paises latinoamericanos, se ha
identificado que en el sector existen amenazas laborales de tipo psicosocial, fisico y ergondémico (Gémez-
Palencia et al., 2017). Incluso, se ha encontrado que en esa industria se emplea a trabajadores muy jévenes y
mayores, quienes laboran durante largas jornadas y tienen una fuerte exposicion al contacto publico, por lo
que se presentan altas tasas de rotacidon; en comparacion con los trabajos agricolas, mineros y de construccion,
el sector minorista tiene una menor tasa de riesgo fisico, aunque pueden presentarse otro tipo de riesgos
(Anderson et al., 2020).

Un elevado nivel de riesgo ocupacional puede desencadenar en agotamiento emocional (Lopes de
Carvalho et al., 2020). Tal es el caso de lo ocurrido durante la pandemia de covid-19, donde los trabajadores
de la salud estuvieron sometidos a altos riesgos laborales que provocaron un desbalance entre su vida
laboral y personal, fatiga fisica y mental, estrés, ansiedad y agotamiento (Sasangohar et al., 2020). Ademds,
una investigacién encontré que el riesgo ocupacional en forma de violencia fisica o psicoldgica tiene
consecuencias negativas para la salud y el bienestar de los empleados, con afectaciones en términos de
ansiedad, desmotivacién y agotamiento emocional (de Boer et al., 2011). Por ello se propone que:

H3: El riesgo ocupacional conduce al agotamiento emocional en tiendas de conveniencia.
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Cinismo organizﬂciondl.

El cinismo organizacional tiene un impacto negativo en las organizaciones, y por ello es necesario prevenirlo
y manejarlo a fin de mantener el desempeno, la eficiencia, la productividad e incluso la supervivencia de la
firma (Kim et al,, 2019; Kékalan, 2019). Esta variable es una actitud desfavorable que el trabajador tiene
hacia la firma que lo emplea (Simha et al., 2014), y en él se refleja la actitud distante o la indiferencia hacia el
trabajo (Liuy Lo, 2018). Por ello, las organizaciones y los gerentes deben identificar las condiciones que lo
provocan (Arslan y Roudaki, 2019). El cinismo agrupa tres dimensiones: la creencia de la falta de integridad
de la firma, la falta de afecto hacia ella y la tendencia del empleado a desplegar comportamientos criticos y
despectivos, consistentes con esa creencia y falta de afecto (Dean et al., 1998).

El cinismo no es un rasgo de personalidad y tampoco se trata de un sentimiento que las personas llevan
consigo (Dean et al., 1998; Johnson y O'Learey-Kelly, 2003; Naus et al., 2007), més bien, se genera en la
organizacion. Es una creencia aprendida que se forma con las experiencias vividas en el sitio laboral (Naus et
al., 2007; Johnson y O'Learey-Kelly, 2003), un estado actitudinal que puede cambiar con el tiempo (Dean
et al., 1998), en respuesta a las violaciones de los intercambios sociales relacionados con el empleo (Johnson
y O'Learey-Kelly, 2003), es decir, resulta de un proceso experiencial y cronoldgico. Cuando el empleado
percibe situaciones en las que existe falta de alineacién entre palabras y hechos, comienza a creer que la
organizacién carece de integridad, lo que deviene en diversas formas de comportamiento entre las que se
encuentra el cinismo (Johnson y O'Learey-Kelly, 2003 ). Esta respuesta se puede desarrollar no solo a partir de
experiencias personales, sino también del conocimiento de las vivencias de otros, ya que las personas pueden
desilusionarse de la organizacién, cuando se enteran de sus practicas no éticas con otras organizaciones o
empleados (Johnson y O'Learey-Kelly, 2003).

Los trabajadores cinicos le pierden el sentido a su trabajo (Demerouti et al., 2001), tienen una actitud
generalizada y especifica que involucra frustracién, desilusion, desesperanza, desprecio y desconfianza, tanto
hacia la organizacién que los emplea como hacia sus directivos u otro tipo de aspectos vinculados con ella
(Dean etal., 1998). Un estudio aplicado en la zona fronteriza de Estados Unidos de Norteamérica y México,
identificé que el cinismo laboral influye negativamente en la confianza que el empleado tiene hacia su patrén
(Madero-Gémez y Pena-Rivera, 2011). Las personas desarrollan relaciones distantes y cinicas con su empleo,
como una respuesta para alejarse de las demandas laborales excesivas y extenuantes (Leiter y Robichaud,
1997; Maslach et al., 1986). Esta actitud se caracteriza por el retiro o distanciamiento mental del objeto
laboral, del contenido del trabajo o del trabajo en general (Demerouti et al., 2001). En el caso de empleos
no relacionados con los servicios humanos, el cinismo implica indiferencia o actitud distante hacia el trabajo
(Maslach et al., 1986). Cuando los empleados piensan que sus oportunidades son limitadas o inexistentes,
tienden a reaccionar con alejamiento, como una medida para enfrentar la frustracién (Houkes et al., 2003),
¢ incluso eventualmente pueden dejar la organizacién (Cropanzano et al., 2003).

Se ha identificado que el agotamiento emocional es un antecedente del cinismo. Un estudio longitudinal
con estudiantes de secundaria coreanos, encontré que el agotamiento emocional afecta el cinismo y la
ineficiencia (Lee et al., 2020). También, en el 4mbito de los estudios organizacionales se ha identificado que
desde la perspectiva tedrica del COR, el agotamiento emocional impacta en la rotacién de personal, por el
proceso implicito de extenuacién de recursos (Lapointe et al., 2011), lo que evidencia que el agotamiento
emocional es un predictor significativo del cinismo (Tayfur y Arslan, 2013). De la misma manera, trabajos
empiricos realizados con personal administrativo (Kranabetter y Niessen, 2017) evidenciaron que el
agotamiento emocional conduce al cinismo. Finalmente, un estudio en México identific6 que el agotamiento
emocional influye sobre el cinismo de empleados operativos en la industria maquiladora de autopartes para
la exportacién (Méynez-Guaderrama et al., 2017). Por tanto, es posible suponer que:

H4: El agotamiento emocional lleva al cinismo organizacional en tiendas de conveniencia.



AURORA IRMA MAYNEZ-GUADERRAMA, ET AL. CONSECUENCIAS DEL AGOTAMIENTO LABORAL EN TIENDAS DE CONVENI...

Intencion de rotacion.

La rotacion de personal es un fenémeno que provoca estrés estructural y econdmico a las empresas: se pierde
personal calificado, lo que eleva los costos de reclutamiento y seleccidn, y ademads se generan detrimentos
en términos de calidad, productividad, innovacién y finalmente, de competitividad (Cinar et al., 2014). La
decisién de rotar por lo regular se presenta cuando el empleado percibe que puede tener un mejor empleo
o bien ocurre por motivos familiares o de salud (Cinar et al.,, 2014; Houkes et al., 2003). La propensién de
abandono, también conocida como intencién de rotacién, es una variable psicoldgica asociada cercanamente
con la rotacién (Janssen et al., 1999) y en ella se refleja la intencién del trabajador de abandonar la empresa
(Thanacoody et al., 2014). Varios estudios en Latinoamérica se han enfocado a comprender las variables que
afectan la intencién de rotacién. Por ejemplo, una investigacion en la region central de Argentina aplicada a
empleados de diferentes organizaciones publicas y privadas encontré que la intencién de rotacion es afectada
significativamente por el burnout (Vaamonte et al., 2018). Ademds, un estudio realizado en el contexto
mexicano confirmé que existe un proceso secuencial en el abandono de la empresa, y que los empleados que
perciben poco apoyo por parte de la organizacién se veran emocionalmente afectados, lo que puede conducir
a dejarla (Littlewood-Zimmerman, 2006).

Laintencién de rotacidn es una reaccién, tanto al estrés inducido por la empresa como a sus consecuencias,
entre las que se encuentra el cinismo (Tayfur y Arslan, 2013). Por una parte, es muy probable que los
empleados que perciben que su agotamiento y frustracién se mantendrén, tomen la decisién de abandonar
la empresa (Lapointe et al., 2011). Asimismo, la percepcién de inexistencia de reciprocidad en la relacién
empleado-organizacion puede llevar al desarrollo de actitudes cinicas, lo que en su momento intensifica el
deseo de renunciar (Tayfur y Arslan, 2013). M4s atin, el cinismo incide en la intencién de rotacién, porque
los colaboradores cinicos consideran que la empresa carece de interés por ellos y solo los usa para aprovechar
las oportunidades en el mercado, lo que los lleva a desarrollar el deseo de renunciar (Cinar et al., 2014). Por
ello, se postula que:

HS5. El cinismo organizacional deriva en la intencién de rotar en tiendas de conveniencia.

METODO

Este estudio se realizé en una cadena de tiendas minoristas de conveniencia, de origen nacional, con mis
de 300 ubicaciones en Ciudad Judrez, Chihuahua a través de una investigacion cuantitativa, empirica, no
experimental y transversal, en una muestra probabilistica de empleados de las tiendas. En una primera fase, s
revisé laliteraturaacadémica paraidentificar los antecedentes sobre las variables de estudio. Con los hallazgos,
se disefi6 el instrumento para recolectar los datos, el cual se revisé con los directivos de la empresa, de forma
previa a su aplicacidn; ello, con el propésito de adaptarlo al entorno. Posteriormente, se determind el tamano
de la muestra probabilistica, considerando un nivel de confianza del 95% vy ¢l tamafio de la poblacidn; la
muestra determinada fue 308 empleados.

El trabajo de campo se llevé a cabo la primera semana del mes de abril del 2019. Los participantes
se eligieron también de forma aleatoria. Con el apoyo del departamento de recursos humanos, se cité a
las personas en las instalaciones corporativas, preparadas ex profeso para la aplicacion de la encuesta. El
instrumento fue aplicado durante varios dias, en grupos de entre 15 y 20 empleados, a quienes se les explico
el cardcter académico del trabajo y se les garantizé el anonimato de su respuesta. En total, participaron
voluntariamente 204 empleados, lo cual representa el 66.2% de la muestra. Este tamano de muestra cumple
con las recomendaciones de Hair Jr. et al. (2017), que indican que la deteccién de una R? de 0.25, con
significancia estadistica del 1% y potencia del 80% requiere de un minimo de 75 observaciones; lo anterior,
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para el anélisis de modelos de Ecuaciones Estructurales con Minimos Cuadrados Parciales [PLS-SEM], que
fue precisamente la técnica estadistica utilizada.

Salvo una de las variables, el resto fueron medidas con escalas disponibles en la literatura académica,
adaptadas al contexto. Las variables se midieron con indicadores tipo Likert, con cinco puntos de asignacion
de respuesta, desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de acuerdo”. Del modelo de medicion
original de 41 ftems (Tabla 1), sélo se eliminaron dos: Cinisl e Irot2, por exceder el punto de corte méximo
recomendado de 10, en el factor de inflacién de la varianza [VIF]. Originalmente, la intencién de rotacion
se valor6 con 4 items adaptados de varias escalas (Alniagik et al., 2013; Boshoff 'y Allen, 2000; Fournier et
al., 2010; Ganesan y Weitz, 1996). El agotamiento emocional se midié con 9 ftems adaptados de la escala
de Maslach y Jackson (1981). El cinismo con 6 items adaptados de la escala de Moreno et al. (2001). EI
riesgo ocupacional con 7 items, desarrollados conjuntamente con los directivos de la empresa, de acuerdo a las
caracteristicas especificas del giro de la misma. Las condiciones de trabajo (como dimensidn de la satisfaccion
laboral extrinseca) con 8 ftems, adaptados de la escala de Boshoff y Allen (2000). Finalmente, la carga de
trabajo, con 7 items adaptados de la escala de Fournier et al. (2010). Los items utilizados en el modelo original
de medicién de las variables se muestran en la tabla 1.
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Irotl. Es probable que en poco tiempo comience a buscar otro empleo
Intencion de Irot 2. Estoy considerando renunciar
rotacién Irot 3. Estoy pensando dejar esta empresa

Irot 4. Estoy buscando un trabajo como éste, pero en otra empresa

Agot 1. Me estresa manejar dinero

Agot 2. Me estresa trabajar directamente con personas
Agot 3. Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo
Apgot 4. Me siento cansado al final de mi jornada de trabajo
Agot 5. Me stento fatigado cuando tengo que ir a trabajar
Apot 6. Trabajar todo el dia es muy estresante

Agot 7. Me siento cansado por mi trabajo

Agot 8. Me siento frustrado por mi trabajo

Agot 9. Creo que estoy trabajando demasiado

Cims 1. He 1do perdiendo interés por mu trabajo

Agotamiento
emocional

Cims 2. He 1do perdiendo entusiasmo por nu trabajo

Cinis 3. He llegado a trabajar, tratando de hacer mi trabajo v esperando que no me
molesten

Cinismo
organizacional

Cinis 4. Me he burlado de mi mismo pensando que mi trabajo “sirve para algo™
Cinis 5. Dudo sobre el valor de mi trabajo
Cinis 6. Me he ido convenciendo de que mi trabajo no sirve para nada

Carga 1. Me falta tiempo para cumplir con mis tareas

Carga 2. Es demasiado el trabajo que tengo, como para que lo haga yo solo
Carga 3. Las metas de desempefio son muy altas

Carga de trabajo | Carga 4. Es demasiado el trabajo que tengo como para que todo salga bien
Carga 5. Es demasiada la cantidad de trabajo que debo hacer

Carga 6. Es demasiado el tiempo extra que debo trabajar

Carga 7. El trabajo que tengo esta afectando mi vida familiar

Ctrab 1. Estoy satisfecho en esta empresa, porque creo que se preocupan por el
bienestar de los empleados

Ctrab 2. Estoy satisfecho con mi tumo y horario de trabajo

Ctrab 3. Estoy satisfecho con las condiciones en que trabajo [limpieza en los bafios,

bodega y pisos de la tienda

Condiciones de | Ctrab 4. Estoy satisfecho con mis herramientas de trabajo [chamarra, guantes y
trabajo utensilios]

Ctrab 5. Estoy satisfecho con mi1 pago

Ctrab 6. Creo que mi pago es justo

Ctrab 7. Creo que mi pago es justo, comparado con compafieros de otras tiendas
Ctrab 8 Creo que m1 pago es justo, comparado con empleos parecidos en otras
empresas

Me siento inseguro en mi trabajo:

Segur 1. Porque la tienda estd en una zona insegura

Segur 2. Porque niego la venta de alcohol o cigarros a menores o fuera de horario
Riesgo Segur 3. Porque manejo dinero en efectivo

ocupacional Segur 4. Por el tipo de clientes que atiendo [armados, drogados]

Segur 5. Porque en la tienda se han presentado hechos violentos

Segur 6. Porque me han agredido en mu trabajo

Segur 7. Porque recibo amenazas de clientes

TABLA 1:
Operacionalizacion de variables
Fuente: Elaboracién propia

RESULTADOS

E150.5% de los participantes fueron mujeres y el 49.5% hombres. Ademas, el 38% de los empleados contaban
entre 20 y 30 afos de edad, el 28.5% entre 31 y 40 afios, 18% menores de 20 anos, 12% entre 41 y 50 afos
y 3.5% mds de 50 anos. El 39.2% manifestd estar casado, 25.6% divorciado, 23.1% soltero, 6.1% separado
y 6% unién libre. Respecto a la escolaridad destaca que 25.6% cuenta con la secundaria terminada, 22.1%

preparatoria terminada, 17.5% tiene preparatoria inconclusa y 10.3% carrera profesional inconclusa (Tabla
2).
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Caracteristicas demograficas de los participantes

Fuente: Elaboracién propia

Sexo Frecuencia % Edad Frecuencia %
Hombre 95 495 Meneor de 20 36 18
Mujer o7 505 20-30 76 38

n 152 100 31-40 57 285
41-50 24 12
Mas de 50 7 3.5
n 200 100
Estado Frecuencia % Escolaridad Frecuencia %
civil
Soltero 46 231 Primaria inconclusa 6 31
Casado 78 392 Primaria terminada 10 51
Unidn 12 6.0 Secundaria mconclusa 10 51
libre
Divorciado 51 256 Secundaria terminada 50 256
Separado 12 6.1 Preparatoria inconclusa 34 175
n 199 100 Preparatoria terminada 43 221
Carrera técnica 10 51
Carrera profesional 20 103
inconclusa
Carrera profesional 11 5.6
terminada
Otra 1 0.5
n 185 100
TABLA 2:

El analisis estructural se realiz en dos etapas. En la primera, se revisé el modelo de medicién con el

ropdsito de asegurarse de la confiabilidad y validez de los constructos. En la segunda, se evalué v se probaron
prop gu y gu ysep

las hip6tesis de investigacién (Hair et al., 2017). Para ello se utilizd el software estadistico Smart PLS 3. En

la tabla 3 se presentan los indicadores de confiabilidad y validez convergente.

De acuerdo al analisis, los indicadores presentaron valores adecuados. Las cargas factoriales de los
items incluidos en el modelo de medicién fueron mayores a 0.55, lo que indica que cada uno aporta
aproximadamente el 30% de la varianza relacionada con el constructo (Falk y Miller, 1992); en todos los

casos fueron significativos estadisticamente ya que mostraron valores t mayores a 1.96. Respecto de los tres
indicadores restantes, en todos los casos se excedi6 el punto de corte minimo recomendado. Los valores alfade
Cronbach fueron mayores a 0.70, los valores de fiabilidad compuesta superaron 0.70, y los valores de varianza
media extraida [AVE] también excedieron el punto corte sugerido de 0.50 (Hair et al., 2020). Esto evidencia
que el modelo tiene validez convergente.
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Alfade | Fiabilidad | \oron=
Cronbach compuesta exiraida
media (AVE)
Agotamiento 0.945 0.954 0.698
Carga laboral 0888 0.912 0.601
Cinismo 0.925 0.944 077
Condiciones de trabajo 0879 0.899 0.524
Intencion de rotacion 0.921 095 0883
Hiesgo ocupacional 0.882 0.908 0.587
TABLA 3:

Validez convergente del modelo de medicién

Fuente: Elaboracién propia

Para determinar la validez discriminante del modelo, se utilizd el criterio Heterotrait-Monotrait Ratio
[HTMT] recomendado por Hair et al. (2020) (Ver tabla 4). Este criterio evidencié que las variables del
modelo son distintas entre ellas. En todos los casos, los ratios HTMT fueron menores de 0.85, punto de corte
méximo establecido (Henseler et al., 2015).

Heterotrait-Moenotrait Ratio (HTMT)
Agotamiento | Carga laboral| Cinismo i‘:n;i:ﬂ ?:3 uclﬁ:i::i.guuml In::::ig:nde

Agotamiento
Carga laboral 0.753
Cinismo 0.680 0.567
Condiciones de trabajo 0.237 0.247 0.187
Riesgo ocupacional 0.593 0.544 0.669 0.309
Intencién de rotacién 0.566 0.526 0.727 0.266 0.493

TABLA 4:
Validez discriminante del modelo
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 1 se presenta el modelo contrastado. En ¢l se muestran los siguientes indicadores: coeficientes
path de las relaciones estructurales (valor path, valor t y significancia estadistica) y los valores R de las
variables endégenas del modelo, indicadores sobre los cuales se estableci6 la calidad de prediccién del mismo.
En los valores path se revisaron tres criterios: signo algebraico, magnitud y significancia. Cuando los valores
path concuerdan con el signo algebraico postulado previamente, existe una validacién empirica parcial de
las relaciones propuestas de acuerdo a la teorfa (Henseler et al., 2009). Los resultados indican que, en 4
de las 5 hipdtesis, se coincide con los postulados tedricos; la excepcidn se encuentra en H1. Respecto de
la magnitud y significancia, los hallazgos son similares: 4 de los paths estructurales fueron estadisticamente
significativos [con valores t mayores a 1.96, nivel de confianza 95%] y mayores al punto de corte minimo de
0.20. De acuerdo a estos criterios se rechaza H1, y no se rechazan H2, H3, H4 Y H5 (tabla 5). En términos
de agotamiento emocional, la variable mds influyente fue la sobrecarga de trabajo. Su efecto duplica el del
riesgo ocupacional. Ademds, se reafirma que el agotamiento emocional provoca cinismo organizacional, el
cual lleva al trabajador a tener la intenciéon de abandono.
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Efectos directos Valor path Valor t Resultado
Path
H1: Las condiciones laborales provocan -0.050 1.030 Rechazo
agotamiento emocional
H2: La sobrecarpa de trabaje lleva al 0.578 9385 No rechazo
agotamiento emocional
H3: El mesgo ocupacional conduce al 0255 3358 No rechazo
agotamiento emocional
H4: El agotamiento emocional lleva al cimismo 0.643 10.580 No rechazo
organizacional
H5. El cimsmo organizacional deriva en la 0.673 11.082 No rechazo
intencién de rotar.
TABLA 5:

Paths estructurales del modelo
Fuente: Elaboracién propia

El coeficiente de determinacién determina el nivel en el cual un modelo explica los datos (Seidel y Back,
2009). Si la R? es de 0.67 se considera sustancial, si su valor es 0.35, es moderada, y si es de 0.19, se clasifica
como débil (Henseler et al., 2009). En el modelo planteado, se encontré que las relaciones predicen de forma
moderada-sustancial al agotamiento emocional, al cinismo organizacional y a la intencién de rotacién.

(,Cw-dlt‘mﬂe, ﬂu'ff.r' 4 —
laborales 7 a, 643[l0 +1°] p5e

i Agotauuwntu Cuismo
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*=0.5 63/
—
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ocupacmnal/ —
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\ B=0.45 3/

e S

H
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FIGURA 1:
Modelo expostfacto

Fuente: elaboracién propia

Discusion

Esta investigacion buscé indagar el efecto de tres variables estresantes sobre el agotamiento laboral, el efecto
de éste sobre el cinismo organizacional y finalmente, la influencia del mismo sobre la intencién de rotacion.
A pesar de que investigaciones previas en otros sectores, como el de servicios (Tayfur y Arslan, 2013) y
el manufacturero (Koch y Adler, 2018), han encontrado que las condiciones laborales tienen un efecto
significativo sobre el agotamiento emocional, en esta investigacién enfocada al sector detallista, no pudo
comprobarse que provoquen agotamiento emocional. La premisa fundamental de la teoria COR se asocia
con la percepcién del sujeto sobre su medio ambiente (Glazer y Liu, 2017). En el contexto estudiado, las
condiciones de trabajo (p.¢j. pago, horario, herramientas de trabajo) no son percibidas como estresantes que
deriven en agotamiento emocional. En resumen, desde la perspectiva de la COR, no existe evidencia de
que influyan negativamente en los recursos de los empleados, ya que el estrés se da cuando los recursos son
amenazados por las demandas en el sitio de trabajo (Janssen et al., 1999).
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Por otro lado, se comprobé que la sobrecarga de trabajo lleva al agotamiento emocional. En el contexto,
la sobrecarga laboral fue eminentemente cuantitativa, relacionada con la demasia en el volumen de trabajo
y el tiempo con que se cuenta para realizar las tareas de forma que todo salga bien. A semejanza de trabajos
previos, esta variable fue la que mayor influencia tuvo sobre el agotamiento (Glazer y Liu, 2017). Los hallazgos
coinciden con trabajos previos (Demerouti et al., 2001; Janssen et al., 1999; Liuy Lo, 2018; Tayfur y Arslan,
2013) que senalan que cuando el colaborador afronta cantidades excesivas y pesadas de trabajo, es decir existe
mucho tiempo y esfuerzo invertidos (Janssen et al., 1999), la carga laboral lo sobrepasa y la situacion puede
volverse angustiante (Liu y Lo, 2018); si esta condicidn es repetitiva, surge el agotamiento (Demerouti et
al., 2001). En términos de la teorfa COR, los estimulos o eventos que conducen a la angustia psicoldgica
se reconocen como estresantes (Hobfoll, 1989); esto es justamente, lo que sucede con la sobrecarga que
enfrentan los trabajadores en el contexto.

El riesgo ocupacional conduce al agotamiento emocional en el contexto estudiado, porque los hechos de
inseguridad son comunes. La variable se refleja, en mayor medida, en la percepcion de riesgo ocupacional
asociado con experiencias de hechos violentos vividos en la tienda, haber recibido amenazas de los clientes y
por la atencién de clientes que acuden al establecimiento armados o bajo influjo de enervantes. Los hallazgos
coinciden con aportaciones previas de investigaciones en el sector minorista, respecto de la presencia de
amenazas laborales psicosociales y fisicas (Gémez-Palencia et al., 2017), asociadas con la fuerte exposicion al
contacto publico (Anderson et al., 2020). Estos resultados evidencian el riesgo ocupacional que puede llevar
al trabajador incluso a perder la vida. La teoria COR explica esto desde la amenaza de pérdida de recursos
valiosos (Hobfoll, 1989).

También se encontré que, sin duda, el agotamiento emocional lleva al cinismo organizacional. Entre los
caminos estructurales del modelo, este es uno de los mas relevantes. El agotamiento se refleja en el cansancio
del empleado por su trabajo, en su creencia de que estd trabajando demasiado y ello lo lleva a sentirse
agotado emocionalmente coincidiendo con los planteamientos recientes (Liu y Lo, 2018) que indican que
el agotamiento se manifiesta en términos de fatiga laboral y cansancio emocional. El efecto encontrado
concuerda con trabajos previos tanto en otras disciplinas (Lee et al., 2020) como en el campo de estudios
organizacionales (Kranabetter y Niessen, 2017; Lapointe et al., 2011; Tayfur y Arslan, 2013). Estudios
(Demerouti et al. 2001) indican que las intervenciones cuyo objetivo sea atender problemas de agotamiento
y cinismo, tendrdn mds éxito si se disefian de acuerdo al entorno laboral, atendiendo demandas y recursos
especificos, y adaptadas a las necesidades particulares del mismo. Por otra parte, la COR senala la importancia
de identificar qué tipo de recursos valiosos deben de proporcionarse, de acuerdo a la propia percepciéon de los
empleados, para mantener un clima laboral favorable y optimizar el desempefio organizacional (Marchand
y Vandenberghe, 2016).

Cuando los empleados se agotan, sus recursos personales se extinguen; en consecuencia y con el propdsito
de evitar dafios en su salud, adoptan estrategias de proteccion entre las que se encuentran evadirse y retirarse
de situaciones estresantes (Lapointe et al., 2011). En este caso, el cinismo organizacional derivé en la
intencion de rotar. El cinismo se refleja mayormente en la pérdida de interés del empleado por su trabajo, y
en sus dudas sobre el valor del mismo. Estos resultados reiteran planteamientos previos (Cinar et al., 2014;
Lapointe et al., 2011; Tayfur y Arslan, 2013). Los recursos del trabajador son limitados; a medida que las
demandas en el sitio laboral se incrementan, dichos recursos disminuyen y, por tanto, el empleado haré lo
posible para evitar su extincién (Thanacoody et al., 2014). Entre las formas de afrontar esta situacidn, se
encuentra el cinismo, que puede inducir al trabajador a considerar la decisién de abandonar la empresa.

CONCLUSIONES

Los resultados de este trabajo llevan a concluir que en el sector de tiendas de conveniencia ubicadas en la
frontera norte del estado de Chihuahua, el agotamiento laboral tiene como antecedentes la sobrecarga de
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trabajo y el riesgo ocupacional, y afecta indirectamente a la intencién de rotacidn, a través de la mediacion del
cinismo del empleado. Estos hallazgos implican que para gestionar de mejor manera los estresantes laborales,
las organizaciones deben ser capaces de identificar y diferenciar en el medio ambiente de trabajo, las fuentes
potenciales de estrés y ademds, deben saber cdmo los empleados las perciben (Glazer y Liu, 2017). En el
contexto estudiado, la sobrecarga de trabajo es la variable que mas incide sobre el agotamiento laboral.
Desde la éptica de la teoria COR, esto implica que las demandas laborales amenazan al detrimento de los
recursos de los empleados, ya que se enfrentan continua y prolongadamente a situaciones que demandan
tiempo y esfuerzo excesivos, que los llevan a sentirse emocionalmente tensionados. En el contexto estudiado,
la recomendacién es que las intervenciones se realicen considerando que el agotamiento tiene su origen
primordial en la sobrecarga laboral, seguida del riesgo ocupacional. Es decir, se debe poner especial atencién
en las cantidades de trabajo asignadas y en el tiempo disponible para realizar las tareas. Ademds, debe tenerse
en cuenta que las personas que laboran en este entorno permanecen largos periodos de pie, en turnos de
trabajo que en ocasiones son rotativos, e incluso han sido sujetas a condiciones de inseguridad, como asaltos
o agresiones fisicas o verbales. En lo relativo al riesgo ocupacional, si bien es imposible evitar la ocurrencia
de hechos violentos, la organizacion tiene la capacidad y la responsabilidad de otorgar seguridad laboral con
medidas preventivas (Huang et al., 2009), y dar apoyo psicoldgico o terapéutico a los empleados que viven
estos eventos.

En sintesis, si los colaboradores sienten sobrecargas en su trabajo y ademas se enfrentan a situaciones de
riesgo ocupacional, con el paso del tiempo experimentaran agotamiento, luego cinismo y finalmente tendrén
la intencién de dejar su trabajo. Esta cadena desgastante y nociva conduce a otro tipo de externalidades
negativas: incremento de costos de reclutamiento, seleccién y capacitaciéon del personal; pérdida de
conocimiento ticito; disminucion de la confianza; afectaciones al clima organizacional; y consecuentemente,
reduccion del desempeno individual y colectivo. Por tanto, en la préctica profesional, debe buscarse un
equilibrio entre los recursos y las demandas del trabajador, si el propdsito es optimizar el desempefio
organizacional.

Este trabajo de investigacion, a semejanza de otros, también tiene algunas limitaciones: se llevé a cabo
solamente en trabajadores de una cadena de tiendas de conveniencia en el municipio de Judrez, estado de
Chihuahua en México, y en un solo periodo de tiempo. Se recomienda que en trabajos futuros se replique este
esfuerzo, preferentemente con muestras probabilisticas y que se indague sobre la influencia de otras variables
influyentes, como el liderazgo y la satisfaccion de los empleados. Nuestro enfoque desde la perspectiva tedrica
de la Conservacién de los recursos del estrés amplié el conocimiento respecto el efecto de tres variables
estresantes sobre el agotamiento laboral y la influencia de éste sobre el cinismo y la intencién de rotacion.
Asimismo, se ha proporcionado nueva evidencia de las relaciones propuestas en un sector que ha sido poco
estudiado y mds atin en paises emergentes como México.

Contribuciones de los autores: revision de literatura, disefio de instrumento, trabajo de campo, analisis
estadistico, discusion: Aurora Irma Maynez-Guaderrama, revision de literatura, disefio de instrumento,
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Reconocimiento: Nuestro mds sincero reconocimiento a la cadena de tiendas de conveniencia que
permitio la realizacion de esta investigacion, facilitando el tiempo a con sus colaboradores para participar en
el estudio
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