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RESUMEN

En el ámbito laboral, existen tres factores im-
portantes que pueden influenciar directa-
mente sobre los niveles de productividad de 
un equipo de trabajo (clientes internos) en 
una determinada institución: la motivación, 
la satisfacción y el compromiso. Una insti-
tución puede tener clientes internos (traba-
jadores) motivados pero insatisfechos y no 
comprometidos o, por el contrario, los niveles 
superiores de motivación y satisfacción darán 
como resultado altos niveles de compromiso, 
y contar con un equipo de trabajo altamen-
te comprometido impactará de manera muy 
notable en la productividad de la institución. 
En ese sentido, el objetivo del presente tra-
bajo fue conocer la situación de los clientes 
internos de la UCB Tarija, con respecto a los 
niveles de motivación, satisfacción y compro-
miso, para lo cual se realizaron análisis des-
criptivos, modelos multivariados (Modelos 
de ecuaciones estructurales, SEM-PLS) para 
comprender con mayor claridad el fenómeno 
estudiado, llegando a obtener como resulta-
do un nivel de motivación-satisfacción medio, 
lo que está repercutiendo principalmente en 
el compromiso afectivo traducido en un bajo 
sentimiento de permanencia y pertenencia.

Palabras clave: Compromiso, satisfacción, 
cliente interno, cliente externo, PLS-SEM 

ABSTRACT

In the workplace, there are three important 
factors that can directly influence the produc-
tivity levels of a work team (internal clients) in 
a given institution: motivation, satisfaction 
and commitment. An institution may have 
motivated but dissatisfied and uncommitted 
internal clients (workers) or, conversely, higher 
levels of motivation and satisfaction will result 
in high levels of commitment, and having a 
highly committed work team will have a very 
noticeable impact. in the productivity of the 
institution. In this sense, the objective of the 
present work was to know the situation of the 
internal clients of the UCB Tarija, with respect 
to the levels of motivation, satisfaction and 
commitment, for which descriptive analyzes, 
multivariate models (Models of structural 
equations, SEM-PLS) to understand the stu-
died phenomenon more clearly, obtaining as 
a result a medium level of motivation-satis-
faction, which is mainly having an impact on 
affective commitment translated into a low 
feeling of permanence and belonging.

Keywords: Engagement, satisfaction, inter-
nal customer, external customer, PLS-SEM
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Introducción

La inversión que realizan muchas empresas y 
organizaciones, además de los recursos que 
dedican para captar, satisfacer, retener y fi-
delizar a sus clientes externos, muchas veces 
conlleva a descuidar a sus propios “clientes 
internos” cuyos beneficios durante ese proce-
so han sido más que probados. En ese enten-
dido, el personal administrativo y el plantel 
docente de la Universidad Católica Boliviana 
“San Pablo” Unidad Académica Tarija (UCB 
Tarija) son el motor de este tipo de organiza-
ciones, por ello es de suma importancia man-
tener la motivación, aumentar el sentido de 
pertenencia e involucrarlos directamente a 
la empresa, motivando el trabajo en equipo, 
para esto se requiere de información funda-
mentada en datos reales que permitan sus-
tentarlas científicamente y con ello la ade-
cuada toma de decisiones. 

En ese sentido, para la presente investiga-
ción se empleó el método científico de análi-
sis contemplando destrezas de inferencia en 
cuanto a deducción e inducción y se aplicó 
una investigación concluyente descriptiva de 
tipo transversal con la finalidad de describir 
las principales características en cuanto al ob-
jeto de investigación abordado. 

Asimismo,  se aplicó el Modelo de Ecuacio-
nes Estructurales (SEM) basados en la va-
rianza: Partial Least Squares (PLS), el cual se 
ha convertido en uno de los desarrollos más 
recientes en cuanto al análisis multivariante 
que combina el uso de variables latentes (no 
observables) que representan conceptos de 
la teoría y datos que proviene de medidas (in-
dicadores o variables manifestadas) que son 
usados como insumos para un análisis esta-
dístico que proporciona evidencia acerca de 
las relaciones entre las variables latentes. 

Objetivo

Conocer la situación actual de los clientes 
internos de la UCB Tarija, con respecto a los 
niveles de motivación, satisfacción y compro-
miso, a través de análisis descriptivos y mo-
delos multivariados (Modelos de ecuaciones 
estructurales, SEM-PLS).

Metodología

La metodología constituye el medio indis-

pensable para canalizar u orientar una serie 
de herramientas teórico-prácticas para la so-
lución de problemas que conlleva a la toma 
de decisiones mediante el método científico. 
Estos conocimientos representan una acti-
vidad de racionalización del entorno acadé-
mico y profesional fomentando el desarrollo 
intelectual a través de la investigación siste-
mática de la realidad. (Hernandez, 2014). En 
ese sentido, para la presente investigación se 
utilizó inicialmente un diseño de investiga-
ción exploratoria con información recabada 
mediante entrevistas informales con expertos 
y con quienes toman decisiones en la institu-
ción, revisión de artículos, investigaciones an-
teriores, entre otros, lo cual contribuyó a tener 
una mejor comprensión del problema y enca-
minar el proyecto con una investigación más 
precisa, observando contextos de la realidad 
que no pueden ser manipulados, delimitando 
el campo de trabajo y el mapeo de las condi-
ciones manifestadas del objeto estudiado. 

Así también, se desarrolló una investigación 
no experimental concluyente de tipo descrip-
tiva para determinar y describir la situación 
actual del cliente interno de la institución. 
Además, esta investigación fue de diseño 
¨Transversal¨ porque se realizó en un mo-
mento determinado, lo cual permitió extraer 
conclusiones acerca de los fenómenos a tra-
vés de una amplia población en un tiempo 
preciso. En ese sentido se aclara que el trabajo 
de campo se realizó en el segundo semestre 
del año 2019 mientras que el análisis de datos 
se realizó en el primer semestre de 2020.

Enfoque 

En cuanto al enfoque para la presente inves-
tigación, se utilizó el enfoque cualitativo y 
cuantitativo para mantener correlación con el 
paradigma crítico propositivo, el cual privile-
gia la interpretación, comprensión y explica-
ción de los fenómenos sociales en perspecti-
va de totalidad, es decir, busca la esencia de 
los mismos al analizarlos inmersos en una red 
de interrelaciones e interacciones, en la diná-
mica de las relaciones que generan cambios 
cualitativos profundos para plantear alterna-
tivas de solución construidas en un clima de 
sinergia y proactividad. 

Instrumentos de recolección de datos 

Encuesta A, aplicada a 45 unidades que es 
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personal administrativo y contempla un cues-
tionario con 26 ítems cuya evaluación con-
siste en una escala, del tipo Likert, con cinco 
puntos de concordancia / discordancia. Esta 
escala de investigación propuesta fue desa-
rrollado por Braga Junior, S. S.; Santos, R. R.; 
Carvalho, J. S.; Silva, G. P.; Silva, D. en el año 
2012 y busca comprender los factores distri-
buidos en dimensiones que evalúan Motiva-
ción, Ambiente de trabajo, Cultura Organiza-
cional, Interacción y Relaciones en el trabajo, 
con el objetivo propuesto de medir la percep-
ción de los trabajadores (plantel administrati-
vo) en el sentido de demostrar que la motiva-
ción puede ser un factor que contribuye a la 
mejora de la productividad.

Encuesta B, realizada al plantel docente de 
tiempo horario (111 unidades) para conocer la 
percepción, nivel de satisfacción y compromi-
so con la organización. Para esto se utilizó el 
modelo de AON Hewitt el cual explica como 
medir el compromiso de los clientes inter-
nos dentro de una organización. Este modelo 
plantea 6 variables generadoras del compro-
miso a saber:

•	 Marca: tiene varias aristas, las cuales ge-
neran compromiso en el empleado. Estas 
aristas son la reputación de la empresa, la 
propuesta de valor para el empleado, la 
responsabilidad empresarial, el posicio-
namiento de la marca en el mercado y la 
innovación de la marca.

•	 Liderazgo: fuente generadora de compro-
miso importante dentro de una empresa. 
El liderazgo se refiere al involucramiento 
que tiene la Alta dirección de una empre-
sa en conjunto con los trabajadores.

•	 Desempeño: se refiere a las oportunida-
des y el trato que recibe el trabajador den-
tro de la empresa. Esta variable está com-
puesta por las oportunidades de carrera 
dentro de la organización, el aprendizaje 
y desarrollo, la gestión de desempeño, 
gestión de personas, reconocimiento y re-
compensa hacia el empleado, y la valora-
ción personal que este recibe dentro de la 
empresa.

•	 Prácticas de la empresa: se refiere a 
cómo se comporta la empresa en relación 
con lo externo, estando compuesto por la 

comunicación, la orientación al cliente, la 
diversidad e inclusión, la infraestructura 
adecuada, el talento y plantilla, los proce-
sos de trabajo y el personal.

•	 El trabajo: está compuesta por la colabo-
ración que recibe el trabajador, la capaci-
tación y autonomía que tiene el empleado 
dentro de la empresa, las tareas laborales 
que el trabajador recibe y la comunica-
ción interna de la organización.

•	 Los básicos: está definido como los bene-
ficios que ofrece la empresa, la estabili-
dad laboral, la seguridad en el trabajo, el 
ambiente de trabajo, el balance personal y 
laboral y la paga que recibe el trabajador.

Análisis de los datos

Para el análisis de datos se utilizó el software 
IBM SPSS y el Microsoft Excel, los cuales per-
mitieron ordenar las diferentes técnicas de 
análisis de datos. Cabe mencionar además 
que los instrumentos con ítems contienen 
escalas que miden constructos a través de 
reactivos que amerita un análisis cuantitativo 
y cualitativo, para lo cual se utilizó el softwa-
re Smart PLS 3.0 y se desarrolló el Modelo de 
Ecuaciones Estructurales (SEM) basados en la 
varianza: Partial Least Squares (PLS), además 
de los métodos de inferencia tanto de deduc-
ción como de inducción.

Resultados o Análisis

Cabe recordar que, en el ámbito laboral, exis-
ten tres factores importantes que pueden 
influenciar directamente sobre los niveles 
de productividad de un equipo de trabajo 
en una determinada institución – la motiva-
ción, la satisfacción y el compromiso – en ese 
sentido para el presente análisis se toma en 
cuenta la relación de estos tres factores y los 
niveles que se presentan en el personal de la 
UCB Tarija. 

A continuación, se procede a la presentación 
de los datos mediante un análisis donde se va 
relacionando los datos de los instrumentos 
para cada factor de estudio.

•	 Análisis del modelo aplicado al plantel 
de administrativo 
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En el presente estudio se trabajó con una escala estructurada en 26 ítems o afirmaciones, 
cuya evaluación consistió en una escala tipo Likert con cinco puntos de acuerdo / des-
acuerdo dirigido para el personal administrativo de la UCB Tarija. Esta escala de investiga-
ción busca comprender los factores distribuidos en dimensiones (variables) que evalúan 
la motivación, el ambiente de trabajo, la cultura organizacional, la interacción y la relación 
en el trabajo, con el objetivo de medir la percepción de los funcionarios en el sentido de 
demostrar que la motivación puede ser un factor que contribuye a la mejora de la produc-
tividad.

Figura 1. Modelo para medir la motivación y su relación con la productividad de la empresa, 
según sus variables. (Braga Junior, S. S.; Santos, R. R.; Carvalho, J. S.; Silva, G. P.; Silva, D. 2012) 

aplicado al plantel administrativo de la UC Tarija

Fuente: elaboración propia, encuestas 2019.

Se puede observar que los administrativos manifiestan un valor relativo entre el estar indiferente 
y el estar de acuerdo en las dimensiones del estudio, mostrando una mayor tendencia en el ran-
go indiferente. Se observa la media más baja de 3,13 en el caso de las afirmaciones relacionadas 
con las relaciones en el trabajo lo cual significa que los trabajadores no están de acuerdo ni en 
desacuerdo con que en la institución existan relaciones laborales adecuadas, seguida a esta di-
mensión, con una diferencia superior muy mínima se encuentra la dimensión de cultura organi-
zacional y el ambiente de trabajo. Mientras que la motivación en la empresa y la interacción son 
variables que están por encima del 3,5. Esta situación presenta un escenario importante ya que se 
puede ver que el nivel de percepción de los funcionarios con respecto a la motivación y produc-
tividad de la institución está en un rango del 3,13 al 3,93 en una escala del 1 al 5, siendo lo óptimo 
poder estar lo más cerca posible del 5, es decir, el personal manifiesta en promedio que no está 
ni de acuerdo ni en desacuerdo en las variables del estudio, lo cual podría permitir afirmar que 
aún el personal de la UCB Tarija no está totalmente motivado y  satisfecho por tanto su nivel de 
compromiso es medio (3 en una escala del 1 al 5)  por lo que se necesita trabajar en algunos pun-
tos débiles para lograr valores más cercanos al 5, ya que mientras más altas las calificaciones en 
las variables permiten afirmar que el personal está motivado y satisfecho, por lo tanto repercutirá 
de manera positiva en los niveles de compromiso y por ende en la productividad de la institución. 

•	 Modelado según Ecuaciones Estructurales SEM - PLS	

Figura 2. Modelado según Ecuaciones Estructurales SEM – PLS para el plantel administrativo
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Fuente: elaboración propia, encuestas 2019 

Como se puede observar en el modelo los indicadores del modelo externo, en su mayoría no su-
pera el 0.707 por lo que demuestra que no existe una fuerte validez y fiabilidad del constructo, 
asimismo se puede rescatar que el indicador M14 (0,722), M24 (0,728), C3 (0,848), A6 (0,761) y R18 
(0,711) son los únicos que están por encima del 0.707. 

Para la evaluación del modelo estructural, el criterio esencial es el coeficiente de determinación 
(R2). Los coeficientes de determinación hasta 0,19 se consideran débiles, de 0,33 a 0,66 se conside-
ran moderados y por encima de 0,67 se consideran sustanciales. Por tanto, se tiene lo siguiente: 

            Tabla 1. R cuadrado, plantel administrativo

Fuente: elaboración propia, encuestas 2019
La interacción y las relaciones en el trabajo se consideran sustanciales, el ambiente en el trabajo, 
moderado, y la cultura organizacional se considera débil. 

Asimismo, en cuanto al coeficiente Path, según la teoría cuando es mayor a 0,20 se considera 
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válido, en ese sentido todas las variables son válidas, presentando fuerza en la relación entre la 
motivación en la empresa y la interacción y con menor fuerza la relación entre motivación de la 
empresa y cultura organizacional. 

Figura 3. Coeficiente Path, plantel administrativo

Fuente: elaboración propia, encuestas 2019   

Validación de las hipótesis presentadas:

Tabla 2. Validación de las hipótesis presentadas, plantel administrativo

Hipótesis Relación Carga Conclusión

H1 Motivación – Relacionamiento 0.842 Sustentada  

H2 Motivación – Ambiente de Trabajo 0.693 Sustentada 

H3 Motivación – Cultura organizacional 0.352 Sustentada

H4 Motivación – Interacción 0.879 Sustentada 
Por tanto, considerando el modelo teórico propuesto, se puede determinar que la motivación en 
la empresa es un factor que va a influir y generar relaciones en el trabajo, contribuir a un buen 
ambiente de trabajo, favorecer el desarrollo de la Cultura Organizacional y generar Interacción 
en el trabajo. En consecuencia, según el modelo realizado se puede observar que las relaciones 
más fuertes en el caso de estudio son: motivación – relacionamiento y motivación – interacción 
mientras que la más débil es la motivación - la cultura organizacional. 

•	 Análisis del modelo aplicado al plantel de administrativos 

Al igual que los administrativos, los docentes de la universidad cumplen un rol trascendental en 
la prestación del servicio básico de la institución, son ellos quienes tienen contacto directo con 
los estudiantes generándose los efectivos momentos de verdad en el servicio, por lo tanto, re-
sulta importante estudiarlos para entender cuáles son sus percepciones con respecto a los tres 
factores: la motivación, la satisfacción y el compromiso. En ese sentido, para el presente análisis 
se procesa la información recopilada mediante la encuesta aplicada a docentes tiempo horario. 

o	 Análisis del modelo de AON Hewitt

Para el estudio de la muestra de docentes se trabajó con el modelo AON Hewitt el cual consta 
con una escala estructurada en 23 ítems o afirmaciones para conocer la percepción, nivel de sa-
tisfacción y compromiso con la organización. Esta escala de investigación presenta los factores 
distribuidos en 6 variables generadoras del compromiso: la marca, el liderazgo, el desempeño, las 
prácticas de la empresa, el trabajo y los básicos, que puede ser factores que contribuye a la mejora 
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de la productividad o desempeño.

Asimismo, cabe mencionar que las 6 variables estudiadas dentro del modelo se dividen en dos 
grupos, las variables de Fundación y las variables Diferenciadoras. Las variables de fundación son 
variables esenciales y estructurales o básicas ya que son los pilares en los cuales se construye el 
compromiso y las variables diferenciadoras, como su nombre indica, son variables que marcan la 
diferencia en cuanto al compromiso laboral.

·	 Variables diferenciadoras:

o	 Marca

o	 Liderazgo

o	 Desempeño

·	 Variables de fundación 

o	 Prácticas de la empresa

o	 Trabajo

o	 Básicos 

Además, Mehech, Cordero y Gómez (2016) menciona que el compromiso laboral se define como 
las actitudes de los trabajadores por medio de los cuales demuestran su orgullo y satisfacción por 
ser parte de la organización a la que pertenecen, en ese sentido, el compromiso se puede asociar 
a tres factores, el afectivo, el normativo y el de permanencia, por lo que tomando en cuenta el mo-
delo de AON Hewitt, las 6 variables que se estudian influyen directamente sobre los tres factores 
tal como se puede apreciar en la figura.

Figura 4.  El compromiso y su relación con los factores afectivos, normativos y de 
pertenencia

Fuente: Mehech, Cordero, & Gomez, 2016
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Como resultado final del análisis se tiene las medias de las dimensiones que se pueden apreciar 
en la figura 5.

Figura 5. Modelo AON Hewitt para medir el compromiso y su relación con la productividad de 
la empresa, según sus variables. (Mehech, Cordero, & Gomez, 2016) aplicado a docentes de la 

UCBSP Tarija

Fuente: elaboración propia, encuestas 2019.
Esta figura muestra que los docentes tiempo horario manifiestan un valor relativo de estar in-
diferente en las dimensiones del modelo. Se identifica que entre las medias más baja están las 
afirmaciones relacionadas con los Básicos (3,14) lo cual significa que los trabajadores no están de 
acuerdo ni en desacuerdo con que la institución ofrece lo básico esperado por el docente (bene-
ficios, estabilidad laboral, seguridad laboral); así también se evidencia las Prácticas de la Empre-
sa (3,23) en la que los docentes, expresan su indiferencia con los actos y prácticas que realiza la 
institución con respecto a su relacionamiento con el medio (comunicación externa, orientación al 
cliente, diversidad e inclusión e infraestructura) que pudiera estar afectando considerablemente 
los sentimientos de orgullo y afecto por pertenecer a la institución. 

Asimismo se observa una pequeña diferencia entre las variables Desempeño (3,40) y Liderazgo 
(3,41), lo cual significa que los docentes manifiestan cierto grado de indiferencia con respecto a 
las actividades o acciones que desarrolla la institución en lo que respecta a las oportunidades de 
carrera, el aprendizaje y desarrollo, la gestión desempeño, la gestión personas, el reconocimiento 
y la recompensa, además de lo que se relaciona con la alta dirección y el liderazgo e intervención 
de los directores de cada departamento para crear una cultura de compromiso.   

Por otra parte, entre las medias más altas se destaca la Marca (3,50) que igualmente cae en el 
rango de la indiferencia, pero con una tendencia al valor 4 lo que significa que los docentes no re-
conocen claramente la propuesta de valor al trabajador, la responsabilidad social y la reputación 
de la institución. Lo mismo ocurre con la variable Trabajo (3,47) donde el docente no identifica 
claramente las herramientas que le aporta la institución y sus colegas para poder desarrollar sus 
funciones asignadas. 

Esta situación presenta un escenario importante ya que se puede ver que el nivel de percepción 
de los docentes con respecto a la satisfacción, motivación y compromiso con la institución está en 
un rango del 3,14 al 3,50 en una escala del 1 al 5, siendo lo óptimo poder estar lo más cerca posible 
al 5, es decir, los docentes, en promedio, no está de acuerdo ni en desacuerdo en las variables del 
modelo, lo cual permite afirmar que aún el plantel docente de la UCB Tarija no está totalmente 
motivado y satisfecho, por tanto su nivel de compromiso es medio (3 en una escala del 1 al 5). En 
cuanto a los tipos de variables, se puede observar claramente que las variables diferenciadoras 
están en promedio mejor posicionadas que las de fundación, en ese sentido, se necesita trabajar 
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en algunos puntos débiles para lograr valores más cercanos al 5, sobre todo en las de fundación 
para que pueda repercutir en las diferenciadoras, ya que de esa manera se fortalecerá el compro-
miso afectivo, de permanencia y el normativo conllevando a un plantel más motivado y satisfecho 
repercutiendo de manera positiva en los niveles de compromiso y por ende en el desempeño 
laboral y productividad de la institución. 

•	 Modelado según Ecuaciones Estructurales PLS SEM

Figura 6. Modelado según Ecuaciones Estructurales SEM – PLS para el plantel docente tiempo 
horario

Fuente: elaboración propia, encuestas 2019
Como se puede observar en el modelo los indicadores del modelo externo, 11 de 23 factores supe-
ran el 0.707 por lo que demuestra que existe cierto grado de validez y fiabilidad del constructo, 
asimismo se puede rescatar que los indicadores D10 (0,761), D8 (0,748), D9 (0,764), M2 (0,784), L4 
(0,873), L5 (0,795), P13 (0,760), T19 (0,772), T20 (0,729), B22 (0,782) y B23 (0,809) mismos que están 
por encima del 0.707.

Recordemos que, para la evaluación del modelo estructural, el criterio esencial es el coeficiente 
de determinación (R2). Los coeficientes de determinación hasta 0,19 se consideran débiles, de 
0,33 a 0,66 se consideran moderados y por encima de 0,67 se consideran sustanciales. Por tanto, 
el coeficiente de determinación R2 con respecto a las variables formativas del desempeño es de 
0,834 misma que es considerado sustancial puesto que supera los parámetros establecidos de 
0,67.
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Validación de las hipótesis presentadas

Tabla 3. Validación de las hipótesis presentadas, plantel docente

Hipótesis Relación Carga Conclusión

H1 Desempeño-Marca 1,037 Sustentada  

H2 Desempeño-Liderazgo 0,930 Sustentada 

H3 Desempeño- Practicas de la empresa 0.891 Sustentada

H4 Desempeño- Trabajo 0.880 Sustentada 

H5 Desempeño- Básicos 0,822 Sustentada
Fuente: elaboración propia, encuestas 2019

Por tanto, considerando el modelo teórico propuesto y el modelo realizado se puede manifestar 
que el desempeño de los docentes es un factor que se verá influenciado por el liderazgo, las prác-
ticas de la empresa, el trabajo, los básicos y la marca. Se puede observar que las relaciones más 
fuertes en el caso de la institución son: Desempeño-Marca, Desempeño-Liderazgo y Desempeño- 
Prácticas de la empresa, aunque cabe mencionar que todas las variables tienen un nivel de carga 
considerable lo cual indica que están sustentados.

Conclusiones

•	 El proceso que conlleva captar, satisfacer, retener y fidelizar a los clientes externos implica una 
inversión importante y recibe toda la atención de las empresas, lo que hace que muchas de 
ellas descuiden a sus propios “clientes internos” cuyos beneficios durante ese proceso han sido 
más que probados. En ese entendido, es muy importante mantener la motivación, aumentar 
el sentido de pertenencia e involucrar a los clientes internos directamente a la empresa.

•	 Respecto al equipo de administrativos, el 97,8% declara estar altamente comprometido con 
la institución y el 73,3% declara estar satisfecho de trabajar en la UCB Tarija, en ninguna de 
las escalas se observa resultados por debajo de la media, sin embargo, comparando con los 
resultados del constructo se puede observar que los niveles técnicos totales de satisfacción, 
motivación y compromiso oscilan en un rango del 3,13 y 3,93 en una escala del 1 al 5, donde 5 es 
la calificación más alta. Y considerando el modelo se puede observar que la motivación en la 
UCB Tarija está vinculado fuertemente con el relacionamiento y con la interacción. 

•	 En el plantel docente, el 88,3% declara estar altamente comprometido con la institución, el 
54,7% declara estar altamente satisfecho de trabajar en la UCB, asimismo, comparando con los 
resultados técnicos globales del constructo, se puede observar que los niveles de compromiso 
de los docentes oscilan entre el 3,14 y el 3,50, según sus variables, en una escala del 1 al 5, donde 
5 es la calificación más alta, asimismo, según el modelo las relaciones más fuertes se presentan 
en el desempeño con la marca, el liderazgo y las prácticas de la empresa.

•	 Por tanto, el nivel de compromiso (motivación – satisfacción) del plantel administrativo y do-
cente es medio y está repercutiendo principalmente en el compromiso afectivo (bajo senti-
miento de permanencia y pertenencia).
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