Revista RECITIUTM

Revista Electrénica de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad Politécnica Territorial de Maracaibo
ISSN: 2443-4426; Dep. Legal: PP1201402ZU4563

Vol. 10 N° 2 (2024) mﬁﬁ

Rotacién Laboral, Estrés Laboral, Relacion con el Cliente
e Inteligencia Emocional en los Corredores Inmobiliarios
de la Ciudad de Ambato

Cordova Toalombo, Mayra Jacqueline!

Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE — Sede Latacunga
mjcordova3@espe.edu.ec

Valencia Rodriguez, Edgar Gabriel?
Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE — Sede Latacunga
egvalencia4d@espe.edu.ec

Moreno Gavilanes, Kléver Armando?
Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE — Sede Latacunga
kleverim@hotmail.com

Recibido:03/04/2024
Aceptado:10/03/2024

RESUMEN

La gestion efectiva del cambio de empleados es crucial para las organizaciones de
servicios, dado que los empleados son esenciales para mantener la calidad del
servicio. Esta investigacion se centra en evaluar cdmo el clima laboral y la rotacion
laboral impactan en los agentes inmobiliarios de Ambato. Se adoptdé un enfoque
cuantitativo, puesto que se recolectdé y analizaron datos mediante técnicas
estadisticas inferenciales y descriptivas para la obtencién de los hallazgos del
analisis factorial exploratorio. El estudio mostré ser no experimental y transversal,
involucr6 a 66 corredores inmobiliarios seleccionados por muestreo de
conveniencia. Los resultados revelaron que las cinco dimensiones examinadas
explican un 79% de la variabilidad total, lo que demuestra su relevancia para
entender los factores que afectan la rotacion laboral y el bienestar de los agentes.
Se destaco al agotamiento emocional como un factor significativo, al enfatizar en la
importancia de la inteligencia emocional y la gestion del estrés en estos
profesionales.

Palabras clave: Rotacion laboral; estrés laboral; relacion con el cliente; inteligencia
emocional; satisfaccion laboral.
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Job rotation, job stress, customer relationship and
emotional intelligence in real estate brokers in the city of
Ambato

ABSTRACT

Effective employee change management is crucial for service organizations, as
employees are essential to maintaining service quality. This research focuses on
evaluating how the work environment and emotional intelligence impact real estate
agents in Ambato. A quantitative approach was adopted, since data was collected
and analyzed using inferential and descriptive statistical techniques to obtain the
findings of the exploratory factor analysis. The study was shown to be non-
experimental and cross-sectional, it involved 66 real estate brokers selected by
convenience sampling. The results revealed that the five dimensions examined
explain 79% of the total variability, which demonstrates their relevance to
understanding the factors that affect job rotation and the well-being of agents.
Emotional exhaustion was highlighted as a significant factor, emphasizing the
importance of emotional intelligence and stress management in these professionals.

Keywords: Job rotation; job stress; customer relationship; emotional intelligence;
job satisfaction.
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Introduccion

En el mundo comercial actual, ha ido evolucionando, en este caso el sector
inmobiliario se ha convertido esencial y economicamente significativo. La estructura
financiera de un pais depende de su economia. Las estrategias mas importantes de
rotacion laboral deben ser practicas, efectivas y bien disefiadas, que comprometan,
motiven y mejoren el desempeiio de las personas (Puerta et al., 2021). En otras
palabras, la rotacion laboral es un mecanismo a través del cual los directivos
determinan el compromiso, la productividad y la innovaciéon de los empleados en
sus respectivos puestos de trabajo, ademas los actualizan sobre los recientes
cambios en el clima profesional, que critican a cualquier organizacién con el fin de

sobrevivir y competir eficazmente en el sistema actual impulsado por el mercado.

El sector de bienes raices también tienen un impacto social significativo, puesto que,
es aquel que proporciona apartamentos y otros inmobiliarios para la poblacién
(Awwad et al., 2022); esto incluye la gestion de arrendamiento para personas y
familias que no poseen la capacidad adquisitiva para comprar una casa; también
juegan un papel importante en la renovacion de las ciudades o la regeneracion de
areas degradadas, lo que puede mejorar significativamente la calidad de vida de las
comunidades locales, de manera que, contribuye al crecimiento econdmico,

produccion de empleo y gestion de activos de propiedades.

Esta investigacion es beneficiosa porque analiza las oportunidades de los
empleados segun su carrera y perspectiva de crecimiento. Este enfoque ayudara a
identificar las falencias de falta de valoracién en su trabajo (Younis et al., 2024), por
lo tanto, este cambio permitira modificar los rasgos de cultura organizacional
basandose en los valores y principios éticos, teniendo en cuenta decisiones
adecuadas y favorables para la empresa, al punto de maximizar el éxito a largo

plazo de la empresa.
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Los autores Araujo & Galindo (2021) postularon que la rotacion laboral del sector
inmobiliarios ha ido convirtiendose en un tema global con tasa que superan
alrededor del 20% anual, por ello, el fenomeno no solo ha reflejado las dinamicas
volatiles del mercado, sino que también ha reflejado ciertos retos inherentes del
corredor inmobiliario. Por consiguiente, estudios realizados por Mobli et al. (2020)
indicé que alrededor del 65% de los corredores han reportado niveles de estrés
significativo en un 72% lo que se convirtio atribuible a la presion por alcanzar cuotas

de ventas, la incertidumbre del mercado y la gestion de expectativas de los clientes.

Ante lo expuesto, el objetivo general de la investigacion radica en evaluar cémo el
clima laboral y la inteligencia emocional impactan en los corredores inmobiliarios de
la ciudad de Ambato. Ante ello, se procedi6é a fundamentar la relacion teorica los
factores del clima laboral frente a la rotacién del personal; consecuentemente, se
determiné el nivel de afectacion entre las variables de estudio para el
reconocimiento de los factores de influencia en los corredores del area comercial
del sector inmobiliario. Finalmente, se establecio el nivel de correlacion de la
rotacion de personal hacia los factores del clima laboral por medio del coeficiente
de correlacion Rho de Spearman.

Desarrollo teérico

Teoria de la conservacion de los recursos

La investigacion se fundamentara en la teoria de la conservacion de los recursos
planteada por Alpas (2023) que asume los procesos internos en la valoracion de los
eventos estresantes y los sitda en un contexto social y cultural. Un supuesto basico
de la teoria es que la gente se esfuerza en proteger, conservar y obtener mas
recursos. Los mismos que son valorados por las personas en la medida en que
contribuyen al mismo tiempo a la obtencién de nuevos recursos, la promocion o

proteccion de los que ya dispone.

68 http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm



http://www.recitiutm.iutm.edu.ve/index.php/recitiutm

Revista RECITIUTM

Revista Electronica de Ciencia y Tecnologia de la
Universidad Politécnica Territorial de Maracaibo
ISSN: 2443-4426; Dep. Legal: PP1201402ZU4563

Vol. 10 N° 2 (2024) ngEﬁ
La teoria define el estrés como un proceso mediante el cual se produce una pérdida
de los recursos o amenaza de su pérdida. Si las personas consiguen evitar y
protegerse de la merma de recursos o bien recuperarse de este quebranto
generando mas recursos de los que ya se disponen, disminuirdn los niveles de
estrés percibido (Bilal & Siddique, 2023). De este modo, la pérdida genera una
tension favorable hacia la proteccion de los recursos, pero no hacia la creacion de
nuevos recursos incrementando la vulnerabilidad a nuevas pérdidas. Por el
contrario, las personas que obtienen mas recursos son mas proclives a generar

nuevos recursos favoreciendo asi una espiral de ganancias.

Segun la Teoria COR la pérdida de recursos es el factor clave del estrés percibido,
siendo mas potente y decisivo que la ganancia de recursos, segun dos principios
generales: el principio de prominencia de la pérdida de recursos frente a la ganancia
y el principio de inversion de recursos como proteccion o recuperacion de las

pérdidas y la obtencion de nuevos recursos (Luncheon & Kasztelnik, 2021)
Rotacién laboral

Segun Mansour & Gernal (2021) sefialan que a finales de los afios 1980 la rotacion
de personal en las empresas era muy pequefia, de hecho, los departamentos de
RR.HH. no subcontrataban temas importantes, la tecnologia apoyaba el proceso de
gestion del talento. Todo parece sencillo, pero con el tiempo todo cambia. Una
estrategia de recursos humanos es promover a los empleados en funcién de su
antigiiedad, proporcionando asi estabilidad laboral a los empleados para que no
tengan que competir por puestos de trabajo en empresas competidoras, lo que

reduce aun mas la tasa de desempleo.

De similar manera, se ha identificado que la rotacion de puestos se ha utilizado para
implementar el creciente impulso de los empleados y su participacion activa en el
trabajo dentro de la organizacion, que son increiblemente vitales para un

desempenio valioso (Kiishi, 2024). Por ello, este procedimiento es una oportunidad
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para que los trabajadores amplien su admiracion por los objetivos organizacionales,
produzcan hechos mas liberales en campos diferentes, construyan una red sdlida
de asociados organizacionales e incrementen las adquisiciones de empleados
(Perera, 2021; Tantua, 2022).

Estrés laboral

El estrés laboral se define como la ansiedad o nerviosismo relacionado con el
trabajo que tiene un impacto en el comportamiento emocional y laboral de los
empleados. Los hallazgos de investigaciones anteriores muestran la importancia del
estrés laboral y la inteligencia emocional para explicar los comportamientos
humanos de riesgo en las terminales de contenedores e ilustrar el efecto del estrés
laboral (Alhussami & Hazbar, 2023). La inteligencia emocional influye en los
comportamientos de los empleados en materia de seguridad, lo que incluye su
participacion y su cumplimiento de la seguridad (Chukwunyeka & Chigozie, 2024).
El estudio revela que los empleados con mayor inteligencia emocional percibiran

menos estrés y mayor nivel de felicidad.

La incertidumbre ambiental y el entorno rapidamente cambiante son los principales
factores de contingencia para que todas las organizaciones aumenten su nivel de
estrés laboral. Por el contrario, la organizacion no puede garantizar la seguridad del
trabajo de los empleados y, debido a esto, la fidelidad del empleado se reducira
posteriormente (Silva et al., 2023). El estrés depende completamente del nivel de
inteligencia emocional que pueda requerir una persona. Las caracteristicas
optimistas de la inteligencia emocional del empleado mejoraran la gestion del estrés
laboral y la mejora de su control del estrés (Alamad, 2024). Ante lo expuesto, se

postula la siguiente hipétesis de investigacion:

H1: El estrés laboral influye negativamente en la rotacion de los corredores del area
comercial del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato.
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Relaciones con el cliente

Son aquellas actividades, esfuerzos y estrategias que involucran todos los recursos
para establecer, gestionar y mantener relaciones con los clientes existentes, para
comprender las necesidades y deseos de los clientes (Chauhan & Guleria, 2024).
Esta es una estrategia de ventas, marketing y servicios que utiliza la tecnologia de
la informacion a través de una filosofia y cultura empresarial centrada en el cliente,
para que los procesos de negocio sean mas efectivos. Puerta et al. (2021)
mencionan que es una estrategia comercial integral de una empresa que le permite
gestionar eficazmente buenas relaciones con los clientes. La relacion entre la
tecnologia de la informacion es muy importante porque sin buenas capacidades de
tecnologia de la informacion en la gestion de la informacion dentro de la
organizacion, quedara paralizado y sin sentido. Ante lo expuesto, se postula la
siguiente hipotesis de investigacion:

H2: La relacion con el cliente influye positivamente en la rotacion de los corredores
del area comercial del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato.

Inteligencia emocional

La inteligencia emocional, a veces denominada resiliencia emocional, ha sido
reconocida como quizas la habilidad mas importante que uno puede tener tanto en
el mundo empresarial como en la vida cotidiana en los ultimos afios (Awwad et al.,
2022). Cuando se trata de capacidad de respuesta, diversidad y atencion en el lugar
de trabajo, o de prepararse para inclinaciones inconscientes, es facil entender cémo
algunas de estas diversas habilidades podrian ser beneficiosas para los lideres o
miembros del equipo. Pero tampoco es dificil comprender por qué la idea de
inteligencia emocional ha suscitado escepticismo (Younis et al., 2024). Cualquiera
sea el caso, es imperativo que se haga una distincion entre aprender y aplicar ese

conocimiento en escenarios del mundo real. Los gerentes pueden utilizarlo como
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herramienta de gestidon para inspirar a los empleados o calmar conflictos dentro de

un equipo. Ante lo expuesto, se postula la siguiente hipoétesis de investigacion:

H3: La inteligencia emocional del personal influye positivamente en la rotacion de

los corredores del area comercial del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato.
Satisfacciéon laboral

La satisfaccidn laboral se define como el conjunto de sentimientos que un individuo
tiene hacia su trabajo. La satisfaccion laboral se divide en dos aspectos: satisfaccion
laboral interna y externa (Araujo & Galindo, 2021). La satisfaccion interna del
empleado se deriva del deseo interno mientras realiza cierta tarea con el motivo de
obtener placer y, en consecuencia, la satisfaccion surge después de involucrarse
en esa tarea en particular (Mobli et al., 2020). Mientras que la satisfaccién externa
se deriva de factores externos que incluyen el dinero, la promocion de calificaciones
y la motivacién de obtener recompensas. El estudio revela que los trabajadores

experimentaran una alta satisfaccién laboral cuando el nivel emocional es alto.

Metodologia

En esta seccion se va a detallar el enfoque metodolégico adoptado para realizar la
investigacion incluyendo el disefio especifico del estudio, la identificacién y la
seleccion de la poblacion o muestra de interés, asi como la elaboracion y disefio del
instrumento de recoleccion de datos. Se haré especial énfasis en la rigurosidad del
proceso del desarrollo y validacion del instrumento, destacando la evaluacion de su
confiabilidad mediante la aplicacion del coeficiente del alfa de Cronbach. Cabe
mencionar que, este analisis critico permitird asegurar que los méetodos empleados
son robustos y adecuados para investigar de forma efectiva el fendbmeno de estudio

garantizando la validez y fiabilidad de los resultados obtenidos.
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Método cuantitativo

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo en el sentido de que recopilara y
analizara datos obtenidos de un area relevante para el equipo de investigacion
utilizando herramientas computacionales, estadisticas y matematicas para producir
resultados (Guaman et al., 2021). Este tipo de investigacion tiene como objetivo
probar deductivamente las hipotesis formuladas durante la investigacion a partir de

la relacién de variables, para luego medirlas obteniendo asi su confirmacion.

El enfoque cuantitativo es adecuado para la metodologia de estudio de nuestro
problema, ya que con él se lograr4 una comparacion en el tiempo de los datos de
rotacion de personal en el sector inmobiliario de la ciudad de Ambato, lo que puede
brindar un panorama mas amplio de la situacién dentro de la empresa y ayudar a

identificar areas clave de mejora (Alvarez et al., 2021).
Disefio no correlacional — correlacional causal

De acuerdo a Chaguay et al. (2019) el disefio no correlacional es un método
investigativo centrado en observar los fendmenos tal como ocurren en su contexto
natural sin la necesidad de manipular las variables y establecer las relaciones
causales entre ellas. Este disefio a diferencia de otros porque busca identificar la
relacion de las variables, ya que, es util para explorar areas de estudio donde la

manipulacion es impracticable.

El disefio de la investigacion sera no experimental y transversal ya que permite la
observacion de variables y su integracion con el equipo de investigacion (Abreu,
2018). Las causas relacionadas con las variables de investigacion seran
identificadas y probadas para probar los escenarios hipotéticos mencionados
anteriormente. Se analizara el riesgo de estrés laboral, la relacion con los clientes,
la inteligencia emocional y su impacto en la rotacién de empleados en los pasillos

del sector inmobiliario comercial de la ciudad Ambato. Este analisis permitira a las
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empresas inmobiliarias buscar estrategias que faciliten la permanencia de los

empleados y el empleo a largo plazo (Tunal, 2022).
Participantes del estudio

Para fines investigativos esto se establecié con base en datos obtenidos de la
Asociacion de Corredores de Bienes Raices de Tungurahua (ACBIR), donde se
encuentran registrados un total de 193 corredores inmobiliarios en la Provincia de
Tungurahua. Debido al nUmero de personas registradas en la ciudad de Ambato, se
utilizara una muestra no probabilistica por conveniencia. Los criterios de seleccion
se establecieron en funcion al tiempo de entrega de respuesta y formularios
incompletos (41 incompletos), y sin respuesta (86). Al filtrar y analizar los formularios
se obtuvieron las respuestas de 66 corredores que sirvieron como muestra para los

registrados en la base de datos.
Disefio y confiabilidad del instrumento

De acuerdo a Ugalde & Balbastre (2022) el disefio del instrumento es un modelo
conceptual que se utiliza para evaluar la relacion entre diversas variables en el

contexto laboral de los corredores inmobiliarios.

Figura 1. Disefio del instrumento
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Como se puede observar en la figura 1, las dimensiones utilizadas para medir las
variables del estudio fueron: Comportamiento abusivo del cliente (CAC), que
sostuvo a 7 items; la dimension comportamiento del cliente exigente sin razén con
(CCE) que sostuvo a 6 items, seguida por la dimension agotamiento emocional (AE)
con 5 items; la dimension satisfaccion laboral (SL) con 4 items; estos factores fueron
medidos con una escala de Likert de 5 puntos, siendo 1= Nunca; 2= Casi hunca,; 3=
A veces; 4= Casi siempre; 5= Siempre. Mientras que la dimensién intenciones de
rotacion organizacional con (IR) 5 items fue medido con la escala 1= Totalmente en
desacuerdo; 2= En desacuerdo; 3= Indeciso; 4= De acuerdo; 5= Totalmente de
acuerdo. Cabe mencionar que al cuestionario se le afadi6 5 preguntas
sociodemogréficas o de control que consistian en el sexo del encuestado, su edad,
su formacion académica, su cargo actual en la empresa y el nimero de afios que

desempeinia sus labores.

La estimacion de confiabilidad de los items en una escala Likert se mide utilizando
el método de confiabilidad conocido como Alfa de Cronbach. Lee Cronbach en 1951
desarroll6 el Alfa de Cronbach para ofrecer una medida de la consistencia interna
de una escala o prueba, expresada como un ndmero entre 0 y 1 (Cronbach, 1951)
gue se utiliza para items cuyas respuestas estan en una escala. La consistencia
interna, segun Calizaya (2020), se asocia con la interrelacion de una muestra de
items de una prueba. Es importante sefialar que la consistencia interna es una
condicibn necesaria pero no suficiente para medir la homogeneidad o

unidimensionalidad en una muestra de items de prueba.

Tabla 1. Confiabilidad — Alfa de Cronbach

Dimension Alfa de N de
Cronbach elementos
Agotamiento emocional ,886 5
Comportamiento abusivo del cliente ,929 8
Comportamiento del cliente exigente sin razon ,931 6
Satisfaccion laboral ,969 4
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Intenciones de rotacion organizacional ,886 5
Alfa global ,938 28
Fuente: Elaboracion propia (2024)

Como se observa en la tabla 1, la dimension agotamiento emocional obtuvo un alfa
de Cronbach de ,886 con 5 elementos; seguida por la dimension intenciones de
rotacion organizacional con ,886 lo que indica una alta fiabilidad en las respuestas
de las escalas utilizadas para medir las dos dimensiones. De igual manera, la
dimension comportamiento abusivo del cliente obtuvo una confiabilidad por encima
de ,900 al igual que la dimensién comportamiento del cliente exigente y satisfaccion
laboral, por lo que los valores sugieren que cada dimension esta midiendo coherente
y fiablemente en el constructo que pretende evaluar. Finalmente, el alfa global del
instrumento fue de ,938 con 28 elementos, lo que corrobora lo mencionado

anteriormente.

Resultados

En este apartado se va a dar respuesta a los objetivos propuesto en la seccion inicial
de la investigacion. Primero, se va a detallar el perfil sociodemografico del
encuestado con las 5 preguntas de control. Seguido por el andlisis descriptivo de
las respuestas recibidas por parte de las personas que contestaron la encuesta.
Finalmente, se realizara el andlisis factorial exploratorio (AFE) con la finalidad de
reconocer los factores que influyen en la rotacion laboral, estrés laboral e
inteligencia emocional de los corredores inmobiliarios de la ciudad de Ambato.

Luego de aplicar la encuesta a la muestra de estudio se evidencio que: el 48,5% de
las personas encuestadas corresponden al sexo femenino, y el 51,5% al sexo
masculino. Dentro del rango de edades, el 33,3% de los corredores inmobiliarios
respondieron a una edad de 26 — 30 afios, seguido del 28,8% con edades de entre
31 - 35 afios, el 19,7% con una edad de 35 — 40 afios y el 18,2% comprendio a las
edades de mas de 41 afios. Respecto a su formacion académica, el 50% de

encuestados, es decir, la mitad de encuestados poseen un titulo de tercer nivel
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(universitario), mientras que el 24,2% tienen un titulo de cuarto nivel o estan en
proceso de obtenerlo. Dentro del cargo en donde se desempeiiar el 48,5% es
personal administrativo, el 39,4% es personal operativo, es decir, vendedores y solo
el 12,1% son gerentes organizacionales. Cabe mencionar que, el 43,9% tienen una
permanencia en la empresa de menos de 2 afios, el 33,3% de 3 — 5 afios, el 7,6%

6 — 8 afos finalmente, el 15% tienen una permanencia de mas de 9 afos.

Determinacion del nivel de afectacion de la rotacion de personal hacia del

estrés laboral, relaciéon con el cliente, e inteligencia emocional

De acuerdo al factor de agotamiento emocional se muestra la distribucion de las
respuestas respecto a la dimensién agotamiento emocional entre los corredores
inmobiliarios de la ciudad de Ambato. Segun los datos, el 29% esta en desacuerdo,
mientras que el 18% estuvo en totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que casi
la mitad de los encuestados no sientes emocionalmente agotados no estan de
acuerdo con la afirmacién de que lo estan. En contraste, un 27% esta de acuerdo y
solo un 5% totalmente de acuerdo. Finalmente, la categoria indecisa tiene un 21%.
Por tanto, Mobli et al. (2020)al estudiar los efectos relacionales es importante
considerar que un bajo novel de agotamiento emocional podria estar asociado con
una mayor satisfaccion laboral y posiblemente con una menor intencién de rotacion
laboral. Asi mismo, los corredores con altos niveles de inteligencia emocional
podrian ser mejores en el manejo de las demandas emocionales de su trabajo lo

gue podria influir en su relacion con los clientes y reduccion de rotacion laboral.

Con respecto a la dimension de percepcion del comportamiento abusivo en el
ambiente laboral de los corredores inmobiliarios, se identifico que, un 18% esta
totalmente en desacuerdo con haber experimentado comportamiento abusivo y un
41% esta en desacuerdo, lo que indica que no percibe un comportamiento abusivo
significativo. Mientras que, el 29% de los encuestados se encontraban indecisos lo

cual indica una proporcion considerable de corredores que no tienen una percepcion
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clara o consistente sobre la dimension mencionada. Estos hallazgos tienen
implicaciones para la investigacion sobre la rotacion, el estrés laboral, las relaciones
con los clientes y la inteligencia emocional, ya que los entornos laborales con menos
percepciones de acoso pueden correlacionarse con niveles mas bajos de estrés y
una mayor satisfaccion laboral, lo que potencialmente conduce a una menor
rotacion de empleados. Por otro lado, Alpas (2023) si la mayoria de los corredores
se sienten indecisos, esto puede indicar la necesidad de politicas o capacitacién
mas claras para ayudar a identificar y abordar comportamientos inapropiados.

Al analizar la dimension de Comportamiento del cliente exigente sin razén, se
identifico que la gran mayoria, es decir, el 59% de los encuestados no percibe
comportamientos agresivos en el lugar de trabajo: el 18% "totalmente en
desacuerdo" y el 41% "en desacuerdo". El 29% de los encuestados respondio
“Indeciso”, lo que puede indicar incertidumbre o diferencias en su experiencia
profesional. Solo el 12% de los corredores estuvo de acuerdo en que existia un
comportamiento inapropiado, el 9% "de acuerdo" y el 3% "totalmente de acuerdo”.
Estos resultados indican que la mayoria de los agentes inmobiliarios en Ambato no
consideran el fraude como un problema comun en su entorno laboral, lo que puede
correlacionarse positivamente con que el nivel de estrés laboral es menor y la
tendencia de rotacion es menor. Sin embargo, Luncheon & Kasztelnik (2021) la
proporcién significativa de quienes estan indecisos o sienten algin grado de
violencia sugiere que todavia hay espacio para mejorar las relaciones laborales y la

cultura laboral en el sector inmobiliario de la region.

El analisis del factor del nivel de satisfaccion de los agentes inmobiliarios en
Ambato demostré que la gran mayoria de los encuestados se sentian satisfechos
con su trabajo: el 38% "de acuerdo" y hasta el 41% "muy de acuerdo" con respecto
a la satisfaccion laboral. Esto significa que el 79% de los corredores encuestados

tenian una satisfaccion laboral positiva. Por otro lado, sélo un pequefio porcentaje
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de los encuestados expresé su insatisfaccion: el 6% “en desacuerdo” y el 9%

“totalmente en desacuerdo”. Otro 6% esta “indeciso” sobre su satisfaccién laboral.

Este alto nivel de satisfaccion laboral puede correlacionarse con una menor rotacion
de empleados, ya que es menos probable que los empleados satisfechos busquen
activamente nuevas oportunidades laborales. La satisfaccion laboral también puede
estar relacionada con niveles mas bajos de estrés laboral y mejores relaciones con
los clientes, lo que puede contribuir a una mejor retencién y productividad de los
empleados y a un mayor éxito en el sector inmobiliario de Ambato (Luncheon &
Kasztelnik, 2021).

De similar manera, la dimensién de intensién de rotacién organizacional ha
mostrado que el 40% de los encuestados parece tener poco 0 ningun interés en
abandonar su organizacion actual, como lo indica el 14% que "totalmente en
desacuerdo" y el 26% que "no esta de acuerdo” con el concepto de rotacidn. Sin
embargo, una proporcion significativa (27%) esté "de acuerdo” con las intenciones
comerciales y otro 9% esta "muy de acuerdo", lo que sugiere que alrededor de un
tercio de los brokers estan considerando cambiar de organizacién. El hecho de que
el 24% de los agentes inmobiliarios se sientan "indecisos" puede indicar
incertidumbre sobre su futuro en la empresa, que puede depender de una serie de
factores, como las condiciones laborales, futuros empleos, oportunidades de

desarrollo profesional o cambios en el mercado inmobiliario (Perera, 2021).

Explicacion de los factores de influencia en los corredores del area comercial
del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato analisis factorial exploratorio
(FAE)

La medida de adecuacion del muestreo de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO; Kaiser, 1974)
es la proporcion de correlaciones y correlaciones parciales que refleja hasta quée
punto las correlaciones son funcion de la varianza compartida entre todas las

variables en lugar de la varianza compartida por pares particulares. de variables.
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Los valores de KMO varian de 0,00 a 1,00 y se pueden calcular para la matriz de
correlacion total, asi como para cada variable medida. Se desean valores generales
de KMO 2.70 (Mansour & Gernal, 2021).

Tabla 2. KMO y Prueba de Esfericidad de Bartlett

Medida de adecuaciéon muestral de Kaiser-Meyer-

) , 782
OlKin.
Prueba de esfericidad de  Chi-cuadrado aproximado 1842.669
Bartlett ’
gl 378
Sig. ,000

Fuente: Elaboracion propia (2024)
El indice del KMO de la tabla 2 fue de ,782 lo que indica que la proporciéon de

varianza entre las variables rotacion laboral, estrés laboral, relacion con el cliente e
inteligencia emocional es considerada comun o compartida. Por lo tanto, este valor
es bastante bueno, por lo que, un analisis factorial es Util para la identificacion de
factores subyacentes entre las variables. Asi mismo, la prueba de esfericidad de
Bartlett obtuvo un chi-cuadrado de 1842,669 con 378 grados de libertad y un nivel
de sig. De ,000 lo que indica que las correlaciones entre items son suficientemente

grandes para el analisis factorial.

Tabla 3. Matriz de varianza total explicada

Suma de las saturaciones al cuadrado de la rotaciéon

Componente )

Total % de lavarianza % acumulado
Agotamiento emocional 5,592 19,97 19,97
Comportamiento exigente 4,554 16,263 36,234
Comportamiento abusivo 3,875 13,84 50,074
Satisfaccion laboral 3,523 12,582 62,656
Intencion de rotacion 3,196 16,923 79,579

Fuente: Elaboracién propia (2024)

Como se puede observar, la tabla 3 muestra la varianza total explicada, donde el
componente con mayor significancia de agotamiento emocional explica

aproximadamente el 19,97% de la varianza, lo que sugiere que el agotamiento
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emocional es una dimension clave del bienestar y desempefio de los corredores
inmobiliarios, lo cual es consistente con el papel del estrés laboral en la rotacion
laboral. Mientras que, el componente comportamiento exigente del cliente
represente el 16,26% de la varianza, lo que puede estar relacionado con las
demandas laborales y como estas adectan en la satisfaccion de las relaciones de

trabajo.

El componente, comportamiento abusivo sumo al porcentaje total un 13,84% de la
varianza, lo que sugiere que las interacciones negativas en el lugar de trabajo son
significativas y puede influir en la rotacion del personal. La dimension satisfaccion
laboral, explicé el 12,58% de la varianza lo que indica relevancia, puesto que, la
satisfaccion es asociada con una menor rotacion laboral. Finalmente, el
componente intencién de rotacion organizacion representé el 16,92% de la varianza
lo que indica la importancia de entender las intenciones de los empleados de dejar
su empleo. Todo lo mencionado anteriormente, obtuvo un porcentaje acumulado del

79,57% de la varianza total.
Componentes en espacio rotado

Esta herramienta hace referencia a un procedimiento matematico que es utilizado
para facilitar la interpretacion de estos componentes. Al momento de realizar el
andlisis factorial exploratorio se extraen factores que son combinaciones lineales de

las variables observadas. A continuacion, se procede a exponer cada una de ellas.

Tabla 4. Matriz de componentes en espacio rotado

Componente
Intencion
Agotamiento  Relacion cliente Relacion con Satisfaccién rotg((:eién
emocional abusivo cliente exigente laboral del
personal
DAE1 0,161 0,17 0,138 0,099 0,808
DAE2 0,219 0,15 -0,052 0,229 0,816

DAE3 0,103 0,498 -0,011 0,176 0,669

81




Cdérdova Toalombo, Mayra Jacqueline; Valencia Rodriguez, Edgar Gabriel; Moreno Gavilanes,
Kléver Armando

Rotacion Laboral, Estrés Laboral, Relacion con el Cliente e Inteligencia Emocional en los Corredores
Inmobiliarios de la Ciudad de Ambato

DAE4 0,204 0,265 -0,1 0,181 0,597
DAES 0,162 0,175 0,042 0,179 0,666
DCAl 0,648 0,45 0,121 0,019 0,212
DCA2 0,551 0,569 -0,078 0,166 0,136
DCA3 0,319 0,748 0,007 0,183 0,335
DCA4 0,168 0,885 0,048 0,134 0,176
DCA5 0,41 0,562 0,02 0,098 0,279
DCAG6 0,159 0,846 0,045 0,202 0,147
DCA7 0,347 0,645 0,003 0,055 0,199
DCAS8 0,49 0,656 0,048 0,175 0,064
DCC1 0,716 0,208 0,106 0,207 0,08
DCC2 0,735 0,309 0,128 0,243 0,05
DCC3 0,871 0,115 0,059 0,177 0,08
DCC4 0,899 0,1 0,079 0,094 0,181
DCC5 0,851 0,14 0,049 0,025 0,219
DCCb6 0,727 0,28 -0,014 0,082 0,062
DSL1 0,038 0,044 0,993 0,08 0,044
DSL2 0,071 0,036 0,936 0,167 0
DSL3 0,046 0,035 0,968 0,068 -0,003
DSL4 0,111 -0,035 0,947 0,105 0,01
DIR1 0,159 0,043 0,401 0,664 0,169
DIR2 0,229 0,173 0,161 0,717 0,235
DIR3 -0,029 0,288 -0,007 0,746 0,303
DIR4 0,197 0,129 0,071 0,864 0,049
DIR5 0,148 0,101 0,085 0,862 0,032

Fuente: Elaboracién propia (2024)

El primer componente de agotamiento emocional, con cargas factoriales que
oscilan entre ,569 y ,885, parece representar un Unico factor entre las variables
analizadas. Las cargas factoriales superiores a 0,5 generalmente se consideran
significativas y sugieren que las variables asociadas con estas cargas estan
claramente representadas por este término. El tamafio de estas cargas sugiere que
este componente es un aspecto importante de la variabilidad de los datos, reflejando
quizas un aspecto general como el agotamiento emocional o la inteligencia
emocional, aunque la interpretacion es incierta, requerira precisamente el contexto

de las variables (Mansour & Gernal, 2021).
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El segundo componente de comportamiento abusivo del cliente se caracteriza
por altas cargas factoriales, cuyos indicadores son ,808 y ,816, lo que indica una
fuerte relacion de las variables relevantes con este factor. Estas altas cargas pueden
interpretarse como evidencia de que un factor tiene una influencia significativa en el
patron de los datos, como el estrés laboral o el comportamiento exigente. La
consistencia de estas altas cargas factoriales sugiere que las variables subyacentes
estdn estrechamente relacionadas con este componente y contribuyen

significativamente a él (Alhussami & Hazbar, 2023).

El tercer componente Comportamiento del cliente exigente, con cargas
factoriales muy altas que oscilan entre ,993 y ,947, destaca como el componente
con la asociacion mas fuerte en esta matriz. Estas cargas casi perfectas sugieren
que este componente captura la mayor parte de la variacion en las variables
relevantes y puede representar un factor importante en la investigacion, como las
relaciones con los clientes. Las variables con cargas factoriales tan altas sobre un

factor tienden a identificar o caracterizar ese factor (Silva et al., 2023).

El cuarto componente de Satisfaccién laboral tenia cargas factoriales que
oscilaban entre ,717 y ,862, lo que sugiere que este componente también es
importante, aunque quizas en un grado mas moderado que el tercer componente.
Esto puede estar relacionado con un concepto como la satisfaccién laboral, donde
las variables relacionadas muestran una fuerte relacion, pero no son tan dominantes

como el componente comportamiento del cliente exigente (Alamad, 2024).

El quinto componente de Intencidn de rotacion del personal ha mostrado cargas
de ,401 a ,656. La carga de ,401 es relativamente baja en comparacion con otros
valores discriminantes, lo que puede indicar que la variable correspondiente a esta
carga esta menos relacionada con el coeficiente que representa este componente.
Sin embargo, dependiendo del umbral fijado por el investigador, esto puede

considerarse significativo. Cargas mas altas en este componente indican que hay
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variables importantes que estan moderadamente relacionadas con este factor y que
pueden estar relacionadas con conceptos como las intenciones de rotacion

organizacional (Chauhan & Guleria, 2024).

Discusion

Se ha identificado que la H1: El estrés laboral influye negativamente en la rotacion
de los corredores del &rea comercial del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato
obtuvo un (Rho=,845; p=,000). Este coeficiente de correlacion alto indica una fuerte
relacion negativa entre el estrés laboral y la rotacion de los corredores inmobiliarios
en el area comercial del sector de la ciudad de Ambato. Es decir, a medida que
aumenta el estrés laboral, la rotacion de los corredores tiende a aumentar, es decir,

el estrés laboral, parece ser un factor que contribuye a una mayor rotacion (Bilal &
Siddique, 2023).

Mientras que la H2: La relacion con el cliente influye positivamente en la rotacion de
los corredores del area comercial del sector inmobiliario de la ciudad de Ambato
obtuvo (Rho=,221; p=,000) lo que indica correlacion negativa entre la relaciéon con
el cliente y la rotacién de los corredores, esto indica que una mala relacién con el
cliente estd asociada con una mayor rotacion de los trabajadores. Es decir, una
mala relacion con los clientes lleva a una mayor demanda y posiblemente a un
cambio mas frecuente de corredores debido a oportunidades de carrera o
reestructuracion internas (Alpas, 2023).

Finalmente, el H3: La inteligencia emocional del personal influye positivamente en
la rotacion de los corredores del area comercial del sector inmobiliario de la ciudad
de Ambato obtuvo (Rho= ,917**; p= ,000). El coeficiente de correlacién muy alto
indica una fuerte relacion positiva entre la inteligencia emocional de los empleados
y los ingresos de los agentes inmobiliarios. Esto podria interpretarse en el sentido
de que las personas con mayor inteligencia emocional tienen mas éxito o se adaptan

mejor en la industria inmobiliaria, lo que podria conducir a una mayor rotacion de
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empleados, ya sea mediante ascensos, busqueda de mejores oportunidades o

reestructuracion del equipo (Kiishi, 2024).

Conclusiones

El andlisis factorial obtuvo un porcentaje acumulado de 79% de la varianza total
explicada, lo que concluye que las dimensiones Agotamiento emocional,
Comportamiento exigente, Comportamiento abusivo, Satisfaccion laboral, e
Intencion de rotacién organizacional son importantes para comprender los factores
gue influyen en la rotacion laboral y el bienestar de los corredores inmobiliarios, lo
qgue indicd que el AFE ha extraido factores significativos que son criticos para el
tema de investigacién y que cada uno de los componentes contribuye de manera

significativa al tema de estudio.

El andlisis factorial concluy6 que el agotamiento emocional, destaca su importancia
con una carga factorial significativa, lo que sugiere que la inteligencia emocional y
el manejo del estrés son importantes para estos profesionales. El comportamiento
abusivo mostré una fuerte asociaciéon con el comportamiento agresivo de los
clientes, lo que refleja como el estrés laboral puede estar relacionado con las
demandas externas. El comportamiento exigente del cliente es especialmente
evidente en el comportamiento exigente sin razén, mostrando un impacto directo en
la experiencia del corredor. La satisfaccion laboral indico que, aunque significativa,
su impacto es moderado en comparacion con la interaccion cliente-agente.
Finalmente, la intencién de rotacion organizacional, la intencion comercial, aunque
tiene una asimetria menor, sigue siendo importante para comprender los factores

gue influyen en la decision de un corredor de mantener o abandonar una posicion.

En la correlacion de variables demostré que en el sector inmobiliario de la ciudad
de Ambato el estrés laboral es un factor importante que afecta negativamente los
ingresos de los agentes inmobiliarios, con un alto coeficiente de correlacion de

Spearman (Rho=,845), esto muestra un mayor nivel de estrés en el trabajo, ya que
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esta asociado con un aumento en la rotacion de empleados. Por el contrario, las
relaciones con los clientes muestran una correlacion negativa, lo que sugiere que
las malas relaciones con los clientes estdn asociadas con una mayor rotacion de
corretaje, posiblemente debido a una reestructuracion interna o del mundo en busca
de mejores oportunidades. Ademas, la inteligencia emocional esta fuerte y
positivamente correlacionada con los ingresos del corredor, lo que sugiere que
aquellos con mayores habilidades en este campo tienen mas probabilidades de
desarrollarse profesionalmente dentro de la industria, avanzar u obtener nuevas

oportunidades.
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