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RESUMEN EJECUTIVO

El proyecto de titulacion analiza los factores que intervienen en la rotacién de personal en una

empresa del rubro de Alimentos y Bebidas en la regiébn Metropolitana, Juan Valdez Café.

Actualmente, la tasa de rotacion mensualmente para el cargo de baristas es del 23%, por ende,
el objetivo es indagar las causas y entregar propuestas y/o alternativas de intervencién frente a

la problematica presente.

Como metodologia, se realizé una revision bibliografica relacionada con aquellos componentes
tedricos. Entre las principales causas de la rotacion en las compafiias; los modelos te6ricos de
remuneracion, carga laboral, motivacién y liderazgo, fueron analizados en el caso de Juan Valdez
Café. Con una investigacion cualitativo, focalizandose en entrevistas semiestructurada, analisis

de encuestas de salida y observacion directa.

Se establece que existen causas principales de la alta rotacion en Juan Valdez, tales como la

baja remuneracion, poca motivacion y liderazgo y exceso de carga laboral.

A partir de los resultados obtenidos se generan propuestas de intervencién que favorecen la
disminucion de rotacion de baristas que tiene la compafiia. Se sugieren acciones tales como
ofrecer nuevas jornada laboral de 40 y 25 horas, con la posibilidad de distribuirlas en 4 dias a la
semana y como uno de los factores mas significativos es el impacto que ejerce la motivacion y
el liderazgo por parte de los superiores, se reitera la importancia de continuar con el
reforzamiento en temas como Feedback, reconocimiento, acompafiamiento y manejo de

equipos.
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INTRODUCCION

1.1. Objetivo de la Investigacién

En los ultimos afos, las organizaciones han tenido que enfrentar el problema de la rotacién de
personal!, generada por la competitividad del entorno y el mejoramiento continuo.

Juan Valdez Café Chile, organizacion donde se realizara el proyecto de investigacion no es ajena
a esta problematica. Es una empresa colombiana, y pertenece al sector de gastronomia,

especificamente al rubro de alimentos y bebidas, por ser una cafeteria Premium.

Actualmente, la empresa tiene un indice de rotacion del 23% mensualmente, sin embrago, en
meses de temporada de vacaciones, este porcentaje se incrementa entre un 28% a 30%, debido
al perfil de los colaboradores, ya que son “millenials” entre los 18 a 30 anos de edad,

generalmente estudiantes.

Algunos de los componentes que impactan en la rotaciéon de personal dentro de las compafias
son: el desarrollo de carrera, remuneraciones, carga laboral, beneficios, jornadas laborales, entre

otros.

Este proyecto de titulacion pretende realizar un levantamiento de informacién dentro de las
tiendas Juan Valdez Chile, con el objetivo de identificar y determinar cuales son los principales

factores que influyen dentro de la rotacién de personal.

! Rotacién de personal se utiliza para definir la fluctuacion de personal entre una organizacion y su
ambiente. (Chiavenato, 2007a. Pag. 135).



1.2 Estructura del andlisis

Este proyecto de titulacion esta organizado a través de capitulos, teniendo en cuenta la siguiente

estructura:
N \ ~ [ ™ \
ANTECEDENTES LEVANTAMIENTO ANALISIS
i DE LA .
, MEIODOLOCI MARCO 5 DEINFORMACION CUALITATIVO DE | | PROPUESTA DE
INTRODUCCION DE 2 ORGANIZACION 5 CONCLUSIONES
fieC TEGRICO AUDITORIA DE LOS INTERVENCION
Y RECURSOS RESULTADOS
PROBLEMATICAS HUMANOS

El primer capitulo del trabajo es la introduccién del proyecto en donde se describe cual es la
problematica presente en la organizacion estudiada. En el Il capitulo se establece la metodologia
de investigacion, en donde se incluyen los objetivos del proyecto, pregunta de investigacion,
muestra, métodos de recoleccion de datos y tipo de estudio. A continuacién, en el capitulo 11l se
desarrolla el marco teérico, donde se abordan los temas observados en la investigacion

(motivacion, liderazgo, carga laboral y remuneracion).

El capitulo IV contiene los antecedentes de la compafiia, tales como la misién, vision, valores,
etc., y las problematicas actuales. En el capitulo V se puede observar el analisis de los resultados
de la auditoria global de recursos humanos propuesta por John McConnell especificamente del
cuestionario de recompensas, aplicada como una de las herramientas del levantamiento de la

informacion.

El analisis cualitativo de los resultados obtenido durante el transcurso de la investigacion se
encuentra en el capitulo VI. Teniendo en cuenta la informacion obtenida de los capitulos
anteriores se proponen algunas alternativas de intervencion en el capitulo VII. Finalmente, el
capitulo VIl est&4 conformado por las conclusiones del proyecto de titulacion. Posteriormente el
capitulo 1X contiene algunas reflexiones, y la bibliografia del trabajo se encuentra en el capitulo

Xy los anexos como complemento de la indagacion desarrollada.



. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

Con el objetivo de cumplir con el proceso del proyecto, la metodologia se desarroll6 en 4 etapas,

que se muestran a continuacion:

Causas de Rotacion

Conocer los
diferentes modelos
de rotacion de
personal

Levantamiento de
Bibliografia

Principales
variables y/o
modelos de
rotacion

Diagndstico Juan
Valdez

Conocer las

principales causales

de la rotacion de
personal

-Entrevista
Semiestructurada

-Analisis de
encuestas de salida

-Observacion
directa

Principales causas

de la rotacion de

personal en Juan
Valdez

Analisis

Analizar las causas
de Juan Valdez a la
luz de los modelos
de rotacion de
personal

Andlisis de la
bibliografia y de las
entrevistas,
encuestas y
observacion

Analisis completo
de la factores de
rotacion y modelos
de retencion de
personal

Propuestas

Esbozar algunas
propuestas para
mejorar la
retencion de
personal

Analizar las mejoras
posibles para la
retencion de
personal

Propuestas
alineadas a la
estrategia de Juan
Valdez

Alcance del proyecto:

El proyecto se realizé en la ciudad de Santiago y se acotd especificamente a 4 tiendas por
conveniencia del investigador. Es importante mencionar que este proyecto no considera la
implementacion, ni ejecucion de los planes de accion y/o sugerencias, solamente se analizo la
informacion obtenida en las entrevistas, encuestas de salida y la observacién. Este proyecto es

la primera fase del estudio de investigacion.

Relevancia del rol:

En la actualidad, la autora se desempefia en el area de recursos humanos de la compaiiia,

especificamente apoyando las funciones de reclutamiento y seleccion.

Al estar y ser participe dentro de la compafia existe la posibilidad que los entrevistados

participantes oculten informacion valiosa para el proyecto. De igual manera, la relevancia que



tendria este proyecto para la organizacion es importante, por cuanto es la primera vez que se

realiza un analisis de factores que impactan en la mencionada rotacién de personal.

Es importante aclarar que las problematicas presentes en la empresa afectan directamente a la
investigadora, puesto que se genera gran cantidad de vacantes, las cuales deben ser cubiertas
segun calendarios de contratacion. Asi mismo, se produce la necesidad de realizar publicaciones

y convocatorias constantemente para entrevistas masivas.
2.1. Pregunta de Investigacion

Se formula la siguiente pregunta de investigacion como el foco y la guia para el desarrollo del

proyecto.

¢ Cudles son los principales factores que influyen en la rotacion de personal en las tiendas Juan
Valdez Café Chile?

2.2. Objetivo general

Identificar y determinar cuales son las diferentes causas de rotacion de los baristas dentro Juan
Valdez.

2.3. Objetivos especificos:
-Determinar y analizar las causas de la rotacién en las tiendas Juan Valdez.
-Analizar los factores que influyen en la rotacion de personal.
-Analizar a la luz de las teorias las estrategias de retencién de personal.

-Formular alternativas para disminuir la rotacion de personal dentro de las cafeterias Juan
Valdez.

2.4, Tipo de estudio

El enfoque metodoldgico del presente estudio corresponde a una investigacion cualitativa, de

tipo descriptiva.
2.5. Método de recoleccion de datos

Segun Anderson (2013), existen diversos métodos de recoleccion de datos, tales como las

entrevistas, grupos focales, observaciones, dibujos, pruebas psicométricas, fotografias, etc. El



método de recoleccién de datos que se utilizd en este proyecto fue entrevista semiestructurada,
observacion directa y analisis de encuestas de salida. (Anderson, V. 2013 a. p. 157).

Se analizaron las encuestas de salida aplicadas a los ex colaboradores de la compaiiia, con el

objetivo de conocer las percepciones y opiniones con respecto a los motivos de renuncia.
2.6. Muestra

La muestra fue por conveniencia. La cual estuvo conformada por 6 Baristas de diferentes tiendas,
con un rango de edad entre los 18 y 30 afios y con una modalidad horaria de 30 y 45 horas a la
semana. Actualmente los entrevistados se encuentran vinculados y vigentes con Juan Valdez y

el tiempo que llevan dentro de la compafiia varia entre los 2 y 6 meses.
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Il. MARCO TEORICO

Este marco tedrico se desarrollara en base a los 4 principales apartados; el primero de ellos tiene
que ver con las causas de rotacion de personal. En segundo lugar esta las definiciones,
conceptos e importancia de la remuneracién y compensaciones; en tercer lugar se abordaran
aspectos basicos como la motivacion y sus principales teorias, seguido del liderazgo y sus
teorias. Finalizando con el apartado de carga laboral a nivel organizacional.

3.1 Causas de rotacion de personal

Como afirma Chiavenato (2007) la rotacion de personal es un efecto de las consecuencias
internas o externas a la organizaciéon que tienen repercusiones en el comportamiento y actitudes

de las personas. Tiene 2 tipos de factores:
-Factores externas: oportunidades de ofertas laborales, aspectos econémicos, entre otros.

-Factores internas: tipos de supervisiéon, oportunidades de crecimiento profesional, relaciones

interpersonales, cultura organizacional, politicas salariales, entre otras.

De igual manera, se puede afirmar que existen costos asociados a la rotacion de personal, entre
ellos se pueden observar los gastos primarios, secundarios y terciarios. (Chiavenato, 2007 a. p

142-143). Tal como se puede ver en el siguiente esquema:

De reclutamiento y seleccion
De registro y documentacion
De integracion
De separacion

Costos primarios )

Costos de
larotacion 4
de personal

Repercusiones en la produccitn
Repercusiones en la actitud del personal
Costo laboral extraordinario

Costo operativo extraordinario

Costos secundarios

o » (Costo de inversion extraordinario
Costos terciarios e e
‘ * Pérdidas en los negocios

Fuente: Chiavenato. (2007) pag. 144.
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3.2. Remuneraciones y/o Compensaciones

Teniendo en las consecuencias de rotacién propuestas por Chiavenato, una de las variables es
la remuneracion, prestaciones y servicios sociales, asi como proporcionar un contexto fisico y
psicolégico agradable y seguro para trabajar, como la motivacion para trabajar y generar a su
vez resultados positivos para el trabajador y su empleador. (Chiavenato, 2007 a. 279).

En la actualidad uno de los temas con mayor relevancia es conocido como remuneraciones 0
compensaciones. “La remuneracion se refiere a la recompensa que el individuo recibe a cambio
de realizar las tareas de la organizacion. La remuneracién puede ser directa o indirecta”
(Chiavenato, 2007 a. p.301).

Remuneracion directa e indirecta:

La remuneracion directa es aquella que recibe el empleado en forma de salario, bonos, premios
y comisiones. “El término salario se entiende como la remuneracién monetaria o la paga que el
empleador entrega al empleado en funcién del puesto que ocupa y los servicios que presta
durante determinado tiempo”(Chiavenato, 2007a, p. 301). Estos salarios son la relacion directa
entre el empleador y sus trabajadores. Mientras que “La remuneracion economica indirecta es el
salario que se desprende de la clausula del contrato colectivo de trabajo y el plan de prestaciones
y servicios sociales que ofrece la organizacion” (Chiavenato, 2007a, p. 301). Es decir, el salario
indirecto a aquel que incluye todo lo que son: vacaciones, gratificaciones, bonos, horas extra,

subsidio de transporte y alimentacion, seguro de salud, entre otros.

En consecuencia, tanto la remuneracion directa como la indirecta, es la suma del concepto que
abarca la remuneracion que reciben los empleados dentro de las organizaciones. Al igual que la
remuneracion, existen diferentes aspectos tales como orgullo, autoestima, reconocimiento,
motivacion, entre otros, que afectan directa e indirectamente las compensaciones. Por lo tanto,
la suma de todos estos factores ayudan a retener o no a los empleados dentro de las

organizaciones.
Incentivos:

Los premios o incentivos son aquellos que representan ciertas recompensas tanto tangibles
como intangibles, a cambio de las cuales las personas se vuelven parte de la organizacién. Por
ende, al hacer parte de la organizacién, estan invirtiendo tiempo, conocimiento, capacidades,

habilidades y esfuerzo dentro de la organizacion. (Chiavenato, 2007 a. p 82).
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En este contexto, Maus and Gram (2003 en Ledn 2013) afirman que “las recompensas totales
incluye todo tipo de recompensas, indirectas como directas, e intrinsecas como extrinsecas” (p.
16), es decir, todo aquello que esté relacionado con sueldo, bonos, beneficios, entre otros, estan
conectados entre si.

A la fecha se puede decir que las personas cada vez mas estan trabajando por alternativas
diferentes de compensacion. Es decir, el salario emocional esté influenciado de forma positiva
en el salario, desarrollo profesional, reconocimiento, desafios, entre otros. Por lo tanto, los
trabajadores no solamente estan buscando satisfaccibn monetaria, sino también las no
monetarias (reconocimiento, etc.), relacionadas con la motivacion de las personas. (Arias, Portilla
& Castafo. 2008. p. 266-267).

En el siguiente esquema se puede evidenciar los componentes principales de la remuneracion:

4 N
Remuneracion *Salario
. eBonos
DlreCta ePremios
\_ y,
4 N\ *Vacaciones \
., eGratificaciones
Remuneracion eHoras extras
Indirecta eSubsidio de alimentacion
eSubsidio de transporte
\_ J Seguro de salud )
4 )
eTangibles e intangibles
. op i
Incentivos o -
eSalario emocional (reconocimientos, desarrollo
profesional, etc).
. y,
3.3. Motivacion

Tal y como se mencion6 anteriormente, el salario no es el motivador principal para los
trabajadores, hoy en dia, la motivacion, es un factor que tiene una participacion fundamental en
el desarrollo de las actividades y en el crecimiento profesional de las personas. Antes de mostrar
su importancia y sus significados, es necesario hablar de las diferentes teorias motivacionales,

gue brindan conceptos relevantes del tema, tales como la propuesta por Frederick Herzberg,
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Maslow, entre otros. El primero habla de la teoria de motivacion y la de higiene, mientras que el
segundo menciona la jerarquia de necesidades basicas. (Robbins & Judge, 2013a. p. 203).

3.3.1. Teoria de motivacion y de la higiene de Frederick Herzberg

Esta teoria también es conocida como teoria de dos factores, la cual nace después de realizar y
publicar las conclusiones en el libro de “La motivacion para el trabajo” en 1959, donde encontré
dos (2) factores que intervienen en la satisfaccién de los empleados, la primera es la necesidad
de evitar el dolor o las situaciones desagradables y la segunda es la necesidad de crecer
emocional e intelectualmente, las cuales influyen directamente en la motivacién de las personas
(Andrade, Torres, Ocampo & Alcala. 2012a. p. 6).

Los factores motivacionales estan relacionados con los sentimientos individuales,
reconocimiento, necesidades de autorrealizacion, mientras que los factores de higiene influyen
al ambiente externo, tales como el salario, condiciones fisicas y de ambiente, entre otras, las

cuales se pueden observar en la figura 1.

Figura 1. Teoria de la Motivaciéon y de la Higiene, Frederick Herzberg

Fuentes de Fuentes de

Satisfaccion Insatisfaccion

Factores

Motivacionales Factores de Higiene

(. Logro ) (- Politicay Administracién\
- Realizacion - Supervision
- Reconocimiento - Salario
gy Trabajo en si mismo o - Relaciones
- Responsabilidad Interpersonales
- Promocisn ) & Condiciones Laborales

Fuente: Robbins, S. & Judge, T. (2013) pag. 205-206. Adaptada por la autora?.

2 Comportamiento Organizacional. Robbins, S. & Judge, T. (2013). pag. 205-206.
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3.3.2. Teoria de motivacién de Maslow

Abraham Maslow fue uno de los principales exponentes de las teorias de la motivacion, dando a
conocer que no todas las necesidades humanas tienen la misma fuerza para poder ser
satisfechas. Por lo tanto describié una piramide de necesidades, las cuales son primarias y
secundarias y el orden jerarquico respectivamente es de abajo hacia arriba.

Figura 2. Teoria de Motivacion de Maslow

Afiliacion amistad, afecto, intimidad sexual
E seguridad fisica, de empleo, de recursos,
NIV [e =T Y moral, familiar, de salud, de propiedad privada

- > respiracion, alimentacion, descanso
Fisiologia g sexo, homeostasis

Fuente: Robbins, S. & Judge, T. (2013) pag. 203.3

Para poder satisfacer las necesidades del ser humano es necesario tanto el ambiente exterior
como el interior, por consiguiente, se puede decir, que a nivel de organizaciones, las necesidades
gue impactan directamente en los seres humanos son las superiores (afiliacion, reconocimiento,
autorrealizacion). (Robbins, 2004 en Bedodo & Giglio 2006 a. p. 28).

Motivacion Intrinseca y Extrinseca:

Se puede afirmar que existen diferentes tipos de motivacion, entre los cuales se encuentran la

extrinseca y la intrinseca, las cuales estan presentes en todos los seres humanos.

La motivacién intrinseca es aquella que permite tener un ambiente laboral adecuado, el cual
ayuda y facilita la comunicacion entre las personas, relacionada directamente con la satisfaccion

gue recibe el trabajador dentro de la compafia. Por su parte, la motivacién extrinseca es

3 Comportamiento Organizacional. Robbins, S. & Judge, T. (2013) pag. 203.
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considerada como aquel conjunto de compensaciones monetarias (pago de salarios, incentivos,
etc.) que reciben las personas a cambio de su trabajo dentro de las compafiias (Martin, Martin &
Trevilla. 2009a, p. 191-192). La motivacion extrinseca es provocada desde afuera, desde el
exterior, mientras que la intrinseca viene desde el interior. Ambas motivaciones estan presentes
en las personas, y por lo tanto, existe una relacion directa con el desempefio de las tareas de las

personas dentro de las organizaciones.

3.4. Liderazgo

El liderazgo es un aspecto muy conocido en el &mbito profesional y esta relacionado con los
resultados y desempenio de sus trabajadores. “El liderazgo se define como la habilidad para influir
en un grupo y dirigirlo hacia el logro de un objetivo o un conjunto de metas” (Robbins & Judge,
2013a. p. 368). Por esta razon, la importancia de tener buenos lideres dentro de las compafias
y sobre todo dentro de los equipos de trabajo.

Debido a la evolucién de los afios, se han desarrollado diferentes teorias sobre el liderazgo, sus
estilos y su importancia dentro de las compafiias. Dentro de la revisién te6rica del proyecto se

menciona la teoria de los rasgos, liderazgo carismatico, liderazgo motivacional.

3.4.1. Teoria de los Rasgos

Esta teoria fue una de las primeras en las cuales se habl6 de liderazgo. La teoria se enfoca
principalmente en las cualidades y en las caracteristicas personales y logra distinguir las
personas que son lideres de quienes no los son. Asimismo, esté vinculado con las aptitudes
personales tales como extroversion, amabilidad, con estabilidad emocional, escrupulosos,
inteligencia emocional, entre otros, por consiguiente, los lideres pueden tener algunos de estos
rasgos en comun (Robbins & Judge, 2013 a. p 370). Es decir, los seres humanos tienen rasgos
en sus personalidades que en cierta medida favorecen para ser considerados como lideres, esas
caracteristicas propias con las cuales se nace y/o que se van desarrollando y fortaleciendo con

el tiempo y con sus experiencias.

3.4.2. Teoria del liderazgo carismatico

Uno de los liderazgos que toma fuerza es el liderazgo carismatico, que como afirma Robbins &

Judge (2013) “establece que los seguidores atribuyen habilidades de liderazgo heroicas o
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extraordinarias cuando observan ciertas conductas” (p.379). Asi mismo, tiene cuatro (4)
caracteristicas que lo representan como un lider carismatico. 1) Visién y articulacion; 2) Riesgo
personal; 3) Sensibilidad ante las necesidades de los seguidores y 4) comportamiento no
convencional. Como consecuencia de lo anterior, este tipo de lideres socializan con las personas

sus pensamientos y conductas, generando a su vez entusiasmo en su equipo de trabajo.

3.4.3. Liderazgo Motivacional

El liderazgo motivacional esta directamente relacionado con la motivacién, concepto que se
explico anteriormente. Es por esta razon, que un lider motivacional es aquella persona que esta
en constante crecimiento y no le teme a los errores, por lo tanto, esta dispuesto a enfrentarlos y

corregirlos. Ademas tiene la habilidad para escuchar a los demas (Gomez. SA. p. 67).

Segun Romero Garcia (en Salom de Bustamante & Barreat, 1996) propuso “un liderazgo
motivacional, definido como la influencia que unas personas ejercen sobre otra basada en
caracteristicas personales particulares” (p. 3). Afirmando que esta sustentado en aquellas
motivaciones personales que estimulan a las personas que lo rodean, en caracteristicas tales
como el compromiso y la responsabilidad con los objetivos y metas propuestas. En los lideres
motivacionales predomina la flexibilidad, fortaleza, excelencia y esperanza activa, los cuales

estimulan la participacion y el aprendizaje de sus colaboradores.

Por otra parte, se dice que ademas de tener una gran cultura en la organizacion, es fundamental
que los lideres atraigan, ensefien e inspiren, generando asi una orientacion firme al desempefio
y manteniendo un ambiente abierto y de confianza. (Castafio, Montoya & Restrepo. 2009a. p 90
y 93). Por lo tanto, el liderazgo y la motivacion son factores que van de la mano, y estan o deben
estar presentes en las instituciones, con el objetivo de logar con el cumplimiento de las metas y
propositos de cada una de ellas, y a su vez, tener grupos de trabajo estables, eficientes,

carismaticos, comprometidos, y alineados con la cultura.

En el siguiente esquema se puede identificar las caracteristicas correspondientes a los

liderazgos que se mencionaron anteriormente.
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(
. Cualidades y caracteristicas personales.
Teoriadelos [ Y P
» Aptitudes personales (extroversidn, amabilidad, inteligencia
rasgos emocional, etc.).

\_
f

Teoria del *Sensible ante las necesidades de los demas

liderazgo e Socializan sus pensamientos y conductas

carismético *Generan entusiasmo en sus equipos

\_
(

*En constante crecimiento

. . e Dispuesto a enfrentar errores y corregirlos
motivacional eComprometido y responsable con objetivos y metas
eEstimulan la participacion y aprendizaje de sus colaboradores.

Liderazgo

\.

Es importante tener en cuenta, que la cultura es una aspecto que esta directamente relacionado
con el liderazgo, ya que los tipos de liderazgo y/o teorias influyen mas dependiendo de la cultura,
tal como lo confirma Geert Hofstede en su teoria de las dimensiones culturales. Asimismo,
sentimientos y emociones estan ligadas a las relaciones subculturales. Esto también se puede

ver reflejado por las reglas y normas establecidas por las mismas culturas.

Una de las dimensiones propuestas por Hofstede es la Evasion de Incertidumbre, la cual esta
relacionada con la estructura y el sistema estable. Tal como se puede observar en la figura 3,
Chile obtiene un alto resultado, lo que indica, que este pais tiene un mayor apego y/o seguimiento
a los procedimientos, normas y reglas definidas y estandarizados, para tener claro los pasos que
se deben desarrollar en cada uno de los trabajo. Por consiguiente, los lideres que tienen claros

los procedimientos, y reglas van a tener el “control” de las situaciones. (Farias, 2007a. p 91).

Otra de las dimensiones es el Individualismo, que hace referencia al grado en el cual los
individuos actuan. En el caso de Chile, el resultado es bajo, lo cual muestra que en esta sociedad
se trabaja colectivamente, con lazos cercanos, y esté se relaciona de forma directa con la teoria

del liderazgo carismatico. (Ver figura 3). (Farias, 2007a. p 91).

Una de las dimensiones en donde Chile tiene bajo resultado, es Masculinidad. Por consiguiente,

se esta otorgando mayor valor a la gente, ayudando a otros, preservando el medio ambiente y la
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igualdad. Es decir, dicha dimension, se vincula con la teoria del liderazgo carisméatico. (Ver figura
3). (Farias, 2007a. p 92).

Chile

86

63
28
. .
Power Individualism Masculinity Uncertainty Long Term Indulgence
Distance Avoidance Crientation
| B Chile |

Fuente: https://geert-hofstede.com/chile.html
3.5. Carga laboral y/o sobrecarga en el trabajo

En primer lugar, la carga laboral para Garcia & Del Hoyo (2002), es aquel “conjunto de
requerimientos psicofisicos a los que se somete al trabajador a lo largo de su jornada laboral” (p.
5), sin embargo, indican 2 tipos diferentes de cargas, la fisica y la mental. La primera, como su
nombre lo dice es la relacionada con el trabajo fisico, muscular, de esfuerzo, mientras que la
segunda esta conectada con el esfuerzo intelectual, cognitivo de los seres humanos. Estas
cargas laborales estan presentes en las tareas y/o funciones diarias de los colaboradores dentro
de las compafiias. Adicionalmente, existen diferentes factores que influyen en la carga laboral,
como el contenido del trabajo, condiciones ambientales, disefio de puesto, exigencias de trabajo,
entre otras, las cuales afectan o favorecen el desempefio de los trabajadores y el cumplimiento

de sus funciones.

En segundo lugar, la sobrecarga de trabajo esta considerada como demanda de la tarea, del rol
e interpersonales. La primera demanda esta relacionada con el cargo o puesto de la persona,

incluyendo todo lo que esto conlleva, como disefio del puesto, condiciones laborales, disposicion
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fisica dentro de la organizacion. La demanda del rol hace énfasis a las presiones que tienen las
personas con las funciones que desempefian dentro de la compafiia. La sobrecarga de este rol
es cuando se espera que el empleado realice mas actividades dentro del tiempo laboral que este
le permite. Por Ultimo, esté la interpersonal, que es en la cual falta apoyo y colaboracion por parte

de sus pares, es decir, malas relaciones interpersonales. (Robbins & Judge. 2013a. p 598).

Se puede decir que estas tres demandas estan directamente relacionadas con la carga o
sobrecarga laboral de los empleados, generando y desarrollando asi el cominmente llamado

“estrés”. Este factor tiene como resultado en muchas ocasiones la rotacion del personal.
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V. ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION

La organizacion donde se realiza este estudio de investigacion es Juan Valdez Café Chile, una
empresa de origen colombiano que tiene como objetivo generar valor a los caficultores

colombianos y a sus familias.

Juan Valdez es un personaje que fue pensado con el fin de poder representar de manera
fidedigna la filosofia y el compromiso de mas de 563.000 familias productoras de café en
Colombia y se mantiene vigente precisamente por conservar los valores que lo hacen Unico y
auténtico: el trabajo arduo, la transparencia, el compromiso con su familia, el orgullo por lo que
hace, su trabajo con la comunidad y medio ambiente. Son valores compartidos por millones de

consumidores en todo el mundo, que se identifican con un personaje representativo y auténtico.
4.1. Vision

Ser la marca de café Premium colombiano preferida globalmente por su calidad y generacién de

bienestar a su entorno.
4.2. Misién

Lograr un modelo de negocio que genere una experiencia relevante y Unica alrededor del Café

Premium de los cafeteros colombianos.
4.3. Objetivos

-Posicionar a Juan Valdez como la marca del café Premium colombiano en sus mercados

actuales y potenciales.
-Fortalecer los modelos de negocio generando valor a los accionistas de forma sostenible.
-Construir y consolidar una cultura organizacional orientada al servicio y la innovacion.

-Generar satisfaccion a nuestros clientes alrededor de productos, ambiente y servicios
diferenciados.
-Garantizar el cumplimiento de la promesa de valor de Juan Valdez en los mercados

internacionales.

4.4, Valores

Los valores que representan a los trabajadores de Procafecol (Juan Valdez Café) son los

siguientes:
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-Compromiso: Conocimiento, identidad y sentido de pertenencia a través de la entrega al maximo
en las responsabilidades y actividades realizadas con actitud positiva, logrando asi la superacion

de los objetivos establecidos.

-Creatividad: Aporte de nuevas ideas, originalidad en la construccién de conceptos que llevan a

la generacién de cambios productivos en nuestra organizacion.

-Transparencia: Verdad en las palabras e integridad en nuestros colaboradores, logrando

conjuntamente que hoy y siempre mantengamos claridad en nuestras acciones.

-Proactividad: Iniciativa y oportunidad en las tareas asignadas, estar un paso adelante buscando

siempre brindar valor agregado con efectividad en nuestro diario quehacer.

-Flexibilidad: Versatilidad en el comportamiento, entendiendo y adaptandonos a las politicas y
lineamientos de la compania, es un “saber actuar” en situaciones complejas logrando un clima

laboral satisfactorio.

-Positivismo: Habilidad para trabajar intensa y activamente, manteniendo el interés y la calidad

en la labor bajo condiciones que pueden ser inesperadas.

En la actualidad, Juan Valdez tiene mas de 300 tiendas alrededor del mundo. Con presencia
en Colombia, Chile, Peru, Ecuador, Uruguay, Paraguay, Bolivia, Trinidad y Tobago, Panama, el
Salvador, Honduras, Guatemala, México, Estados Unidos, Reino Unido, Alemania, Bulgaria,

Corea del Sur, China, Taiwan, Malasia, y Singapur.

4.5, Juan Valdez en Chile

Con su idea de expansion Juan Valdez lleg6 a Chile en marzo de 2008, con la razén social de
Promotora Chilena de Café Colombia S.A., perteneciendo a uno de los mayores holdings del
pais como es Falabella, es decir, el 65% pertenece a Falabella y el 35% restante le pertenece a
Procafecol S.A. Esta empresa pertenece al rubro de Alimentos y Bebidas, compitiendo

fuertemente en el mercado actual en Chile y en el mundo.

En Chile, se mantiene la misma mision y visién, sin embargo, los valores son los siguientes:

Comprometido, Positivo, Proactivo, Trasparente y Flexible.
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Organigrama de Juan Valdez Chile
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A la fecha cuenta con 23 tiendas en Santiago de Chile, ubicadas en su mayoria en el sector
oriente de la capital (Alto las Condes, Trapenses, Isidora Goyenechea, Rosario Norte, Parque
Arauco, La Dehesa, entre otras; y en otros sectores, como por ejemplo en los malls de Vespucio,
Plaza Norte, Arauco Maipu, Plaza Egafia). Adicionalmente tiene tiendas en las regiones de
Antofagasta, Puerto Montt, Vifia del Mar y Concepcion. En la actualidad tiene alrededor de 200
empleados, de los cuales 19 personas trabajan en oficina y 181 pertenecen al personal de
tiendas. Ademas de tener estas tiendas, en este momento, Juan Valdez Chile vende sus
productos de café empacado y liofilizado en diferentes supermercados tales como Tottus, Jumbo,

Lider y Unimarc.

Juan Valdez es una empresa reconocida a nivel mundial por su café Premium 100% colombiano,
de excelente calidad y su buen servicio, identificandose siempre con personal joven, con buena
disposicion para el servicio al cliente. El perfil de los baristas de las tiendas pertenecen a un
rango de edad entre los 18 y 30 afios, principalmente estudiantes. Existen tres jornadas
laborales, que, semanalmente, son de 45 horas (full time) y 30 horas (part time) o 20 horas para
fines de semana, todas con turnos rotativos. Debido al rubro al que pertenece la compaiiia, se
trabaja de lunes a domingo, con modalidad horaria tipo Mall de 5x2 (5 dias de trabajo, 2 dias de

descanso) y es por esta razén, que la empresa ofrece flexibilidad horaria a sus trabajadores.

Compensaciones:

En la actualidad las compensaciones de los baristas estdn compuestas por el salario liquido y
asignacion de movilizacion, bonificaciones, y posibilidad de ir ascendiendo internamente en la
compafia. Existen tres tipos de bonificaciones, las cuales se miden por tienda y que
corresponden a cumplimiento de metas, visita del cliente incognito, supervisién de RVS (Revision
Visita Supervision) y calidad. En la actualidad de 27 tiendas bonifican aproximadamente 6 de

ellas, entre los $ 20.000 a los $ 70.000 dependiendo de la jornada laboral.
Beneficios:

Es importante mencionar que la compafiia ofrece diferentes beneficios, tales como snack como
acompafiamiento de la colacién junto con un café, descuentos para entradas a cines,
Fantasilandia, Buin zoo y gimnasios, posibilidad de afiliarse a un seguro complementario cuando
el contrato es a término indefinido y un uniforme completo. Asimismo, hay convenios con
institutos de salud y de educacion, sin embargo, para poder acceder a estos beneficios es

necesario tener minimo tres (3) meses de antigliedad en Juan Valdez.
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Cateqoria en Tiendas:

La jerarquia dentro de cada una de las tiendas estd conformada de la siguiente forma: El jefe es
conocido como administrador, quien es el responsable de los resultados y la operacion de cada

una de las sucursales, seguido por el sub administrador, encargado de tienda y sus Baristas.

La cantidad de personas que operan dentro de las tiendas varian, dependiendo del tamafio y de
la rentabilidad de las ventas. Esto esta medido bajo el “Labor”, que es el sistema que indica,

segun la productividad de la tienda, la suma de empleados necesarios para poder operatr.
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V. LEVANTAMIENTO DE INFORMACION Y AUDITORIA DE RECURSOS HUMANOS

En este capitulo se podran observar los resultados globales de la auditoria de Recursos
Humanos propuesta por John McConnell, en el cual se utilizé el proceso de recompensas,
utilizando una descripcién detallada de sus sub procesos dentro de la compafiia. Por otra parte,
se podran encontrar las probleméticas presentes dentro de Juan Valdez.

5.1. Resultados globales de Auditoria de Recursos Humanos

Teniendo en cuenta los nueve (9) métodos propuestos por John McConnell en el libro de
“Auditing your Human Resources Department”, es importante mencionar que este proyecto aplico
el cuestionario de recompensas (anexo 1), con el objetivo de obtener informacién sobre las
compensaciones a nivel general dentro de la institucion. Este cuestionario tiene diferentes
preguntas para los subprocesos de regulaciones legales y tendencias, compensacion base,

compensacion variable y jubilacién.

Es importante aclarar que Juan Valdez actualmente se encuentra en una etapa de crecimiento,
y no tiene conformada especificamente un area de compensaciones y beneficios. Sin embargo,
al pertenecer al holding de Falabella se comparten las politicas y procedimientos establecidos
legalmente, es decir, la compafiia se alinea con el holding para cumplir con los reglamentos.
Hasta el momento no existe la valuacion de cargos dentro de la instituciéon para ninguno de los

cargos, ni a nivel operativo ni administrativo.

Reqgulaciones legales:

En este subproceso se pueden observar todos los cambios contractuales, politicas de
compensaciones tales como bonos, y diferencias de caja, que son aspectos que impactan
directamente en todos los procedimientos de las recompensas dentro de la compafiia, por lo
tanto, son factores que continuamente deben estar bajo la revision y supervision por parte de la
Gerencia General y Comercial, Operaciones y Recursos Humanos, con el propésito de cumplir

con las legislaciones laborales del pais.

Compensacion base:

Juan Valdez ofrece a sus empleados un sueldo base, junto con asignacién de movilizacion y

beneficios.
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Compensacion variable:

Segun McConnell (2011), los bonos proporcionan métodos para que los empleados participen
dentro de la organizacion, y a su vez, estos bonos son considerados como un valor motivacional
para las personas. Por consiguiente, las compensaciones variables tales como bonos, horas
extras, son apreciadas como incentivos para todos los baristas de las tiendas. Por ejemplo, los
baricultores al ingresar al turno y al salir marcan su asistencia y, aquellos que realizan horas
extras, reciben su pago junto con el sueldo. Esto es revisado y aprobado por los supervisores de
cada una de las zonas. Es importante mencionar que el pago de horas extras, no aplica para
aquellas personas que tienen el articulo 22 en su contrato de trabajo, como es el caso de los

administradores.

Por otra parte, como se informé al inicio del presente capitulo, los colaboradores pueden acceder
a los beneficios establecidos después de los tres meses de laborar dentro de la compafia. Al
ingresar a Juan Valdez, se informa a todas las personas durante el proceso de induccién, cuales
son los beneficios y como pueden acceder a ellos través de una presentacion, esto con el fin de
ofrecerles un valor agregado y a su vez, incentivarlos. Adicionalmente, por politicas de
transparencia, esta informacion es comunicada al mes siguiente a través de un correo electronico

al nuevo personal.

De igual manera, otro de los beneficios que se ofrece a los baristas, y que es de gran importancia,
es la flexibilidad horaria, toda vez que se trabaja con estudiantes, por lo tanto, se ofrecen horarios

flexibles, con el objetivo que puedan complementar los estudios con el trabajo.

5.2. Principales causas de rotacién en Juan Valdez

Las problematicas que se van a explicar a continuacion son un proceso de la observacion directa
dentro de la compafiia y, ademas, son resultados obtenidos por las encuestas de salida aplicadas
a los ex colaboradores de las tiendas Juan Valdez. Dichas categorias afectan directamente la
rotacion del personal y a su vez influyen en la productividad y rendimiento dentro de las

sucursales. A continuacion se explican cuales son:
1. Remuneracion

Existe mucha dualidad en este aspecto, puesto que hay colaboradores que hacen referencia al

bajo sueldo, mientras que otros aseguran que estan bien remunerados. Sin embargo, dentro de
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las encuestas de salida, uno de los principales motivos de renuncia es, precisamente, la
asignacion salarial. Teniendo en cuenta las ofertas publicadas en diversos portales de empleos,
no existe mayor discrepancia con la competencia directa Starbucks. Es decir, existe una
diferencia en el sueldo aproximada de un 10% mayor por parte de la otra compafiia.

Segun publicaciones en trabajando.com?, el sueldo base de un barista part time en Starbucks los
primeros tres meses es de $ 191.000. A partir del tercer mes el sueldo se incrementa a $ 206.600,
adicionalmente a partir de ese mes se puede acceder a los bonos ofrecidos directamente por la
compafiia. Los horarios son rotativos y se ofrecen diferentes jornadas laborales, contrato fijo los
tres primeros meses y luego a indefinido. Tiendas de alto flujo tales como Clinica las Condes,
Costanera primer piso, parque Arauco y aeropuerto pagan bonos de alto flujo.

2. Carga de trabajo

Para muchas personas la carga laboral dentro de las tiendas requiere de mucho esfuerzo en
tiempo y en funciones. Es importante aclarar que en muchas ocasiones este es el primer trabajo
gue tienen algunos estudiantes, por lo tanto, consideran que son varias las actividades que deben
desempeniar. De igual manera, en las cafeterias similares, tal como Starbucks, los baristas tienen
las mismas funciones que en Juan Valdez, es decir, servicio al cliente, preparan café, atienden

la caja y cumplen actividades de limpieza general.
3. Liderazgo y motivacién

A partir de algunos comentarios por parte de ex colaboradores, existen grandes falencias en
aspectos relacionados con el liderazgo y la motivacion por parte de sus superiores. Sin embargo,
es importante rescatar que en el liderazgo también se tienen en cuenta los resultados financieros
por parte de cada uno de los administradores en las tiendas, quienes buscan cumplir con las
metas y objetivos propuestos, por lo tanto, necesitan equipos consolidados para poder trabajar

en equipo y asi cumplir.

En muchas ocasiones los baristas no tienen buena relacién con sus administradores, por lo tanto
piden cambios de tienda y/o renuncian. Es importante mencionar que el 90% de los
administradores son personas jovenes, que han crecido y se han ido desarrollando dentro de la

compainia.

4 http://alsea.trabajando.cl/empleos/ofertas/3232258/Barista--Sector-Los-Dominicos.html
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Se considera que estas tres problematicas, o posibles probleméticas, son parte de las causales
de la alta rotacion de personal que presenta la compafia y es, precisamente, por este motivo,
gue dentro de este proyecto se pretende levantar informacion real por parte de algunos de los

trabajadores de las tiendas.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En el transcurso de este capitulo se realiz6 el analisis cualitativo partiendo de los resultados
obtenidos de los diferentes medios de recoleccion de datos utilizados (observacion directa,
encuestas de salida y entrevista semiestructurada) y la referencia bibliogréfica expuesta. Asi
mismo, el analisis se dividié en 4 categorias teniendo en cuenta las problematicas planteadas en
el trabajo. En el anexo 3 se pueden encontrar los resultados de las entrevistas semiestructurada
a los baristas y las encuestas de salida.

6.1. Andlisis sobre compensaciones y beneficios

Tal y como se pudo evidenciar segun las referencias bibliograficas del proyecto, uno de los
factores mas importantes para la retencién de personal en las compariias es ofrecer a sus
colaboradores remuneraciones competitivas y acordes al mercado laboral (Figueroa, H. 2014;
German Nicolas. 2013). Se entiende por salario segun Chiavenato (2007) como la remuneracion

monetaria que recibe el empleado por el desempefio de sus funciones dentro de la compafiia.

Por su parte, teniendo en cuenta las opiniones y percepciones de los baristas entrevistados se
puede afirmar que existen diferentes posturas acerca de la remuneracion y/o compensaciones
ofrecidas por la compafiia. Es decir, desde el punto de vista de las personas que trabajan 30
horas a la semana la percepcién del sueldo es positiva, a diferencia de las personas que tienen
una jornada laboral de 45 horas, puesto que sienten que por la cantidad de horas trabajadas a
la semana el sueldo base no es suficiente, sin embargo, gracias a las bonificaciones ofrecidas
por la compafiia, sienten que el sueldo se compensa y mejora. Es decir, segin Chiavenato
(2007), la remuneracion directa que reciben como salario, bonos, premios suplen en gran
proporcion el salario ofrecido por la compaiiia. Tal como lo afirma uno de los baristas en la
entrevistas “no creo que sea buena ni mala, yo creo que esta por ahi, porque en el fondo no es
mala, al final uno termina sacando una buena suma de dinero, pero encuentro que de repente

podria ser un poco mejor”.

Si bien no todos piensan que sea mala o buena la oferta econdmica ofrecida por la compafiia, si
opinan que pueden ofrecer un poco mas, puesto que son diversas las funciones que deben
desempefar dentro de cada una de las tiendas, tales como las que se han mencionado, entre
otras. Ahora bien, de las 6 personas entrevistadas solo 1 de ellos mencioné que renunciaria a
Juan Valdez por una oferta salarial mejor, por consiguiente, se puede afirmar que no es el motivo

principal por el cual dejaron de trabajar en las tiendas.
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Por su parte, segun los resultados obtenidos por las encuestas de salida, se puede observar que
el 51% de los ex colaboradores opinan que el sueldo es acorde y proporcional a las funciones
desempefiadas dentro de la tienda, sin embargo, el 49% restante afirman lo contrario y no
estaban de acuerdo con la renta recibida, es decir, solo 37 personas dieron opiniones negativas
con respecto a la remuneracion recibida. Dentro de los principales comentarios afirman que se
trabaja por 2 y la renta es de 1, el sueldo no es proporcional para las tareas que tenian que

desempeiniar en las tiendas, y pocos incentivos monetarios.

LA RENTA RECIBIDA ERA ACORDE CON LAS LABORES
DESEMPENADAS?

No

Si 49%

51%

Partiendo de lo anterior, existe una relacion directa entre la remuneracion y los incentivos y/o
beneficios. Como bien se menciona en el transcurso del presente trabajo, Juan Valdez ofrece
diferentes beneficios y bonificaciones, sin embargo, varios de los entrevistados opinaron que es
necesario o les gustaria contar con el descuento de personal en productos de la tienda, asi como
también, realizar mas comunicados con la informacién de los beneficios ofrecidos, con el fin de

incentivar y motivar mas a los colaboradores.

A continuacion se puede observar la opinion de uno de los colaboradores entrevistados:
“beneficios como para trabajadores, descuento institucional, aca hubo pero duro como 1 mes, y
para nosotros igual hay dias que igual yo no traigo almuerzo e igual me gustaria poder comprar

algo de aca o probar algo de aca y comprarlo, pero es muy caro”.

En el siguiente esquema se puede observar que esta vigente dentro de la compafiia, teniendo

en cuenta la bibliografia analizada.



-Premios

-Salario emocional
(reconocimiento, desarrollo

profesional, etc.)

Teoria Juan Valdez
Remuneracion -Salario La compafiia cumple con un sueldo
directa competitivo al mercado.
-Bonos
-Salario (part time $ 176.000)
-Premios
-3 bonificaciones
Remuneracion -Vacaciones La compafiia satisface los factores
Indirecta de la remuneracion indirecta:
-Gratificaciones gratificacion, vacaciones, horas
extras, subsidio de transporte y
-Horas extras _
seguro de salud complementaria
-Subsidio de alimentacion
-Subsidio de transporte
-Seguro de salud
Incentivos -Tangibles e intangibles -Premios pocos

-Poco reconocimiento

-Beneficios entretencion, salud y

educacion.
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Si bien la empresa tuvo el descuento institucional del 20% para todos los productos de la tienda,

debido a irregularidades y un mal manejo de este, se tomo la decision de eliminarlo. Con respecto

a los beneficios de entretencién, no todos los colaboradores hacen uso de ellos asi como lo

asegura uno de los baristas “no tengo mucho que opinar, porque no los he usado, pero esta bien

que los tengan, y que puedan acceder las personas que los quieran y los necesitan”. Por su

parte, dentro de las encuestas de salida solamente 3 personas afirmaron que la empresa no

tenia ni incentivos, ni beneficios para ofrecer a sus trabajadores.
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6.2. Anaélisis sobre motivaciéon

La motivacion es un factor importante a nivel organizacional, e influye directamente en la

satisfaccion de los colaboradores, asi como en la rotacion y retencion de personal.

Tal como lo confirma Frederick Herzberg en su teoria de motivacion y de higiene existen 2
fuentes, la de satisfaccion y la insatisfaccion, es decir, la primera hace énfasis a los factores
motivacionales y el dltimo a los factores de higiene. Ambos factores estan directamente
relacionados con la motivacion en los seres humanos. Los factores motivacionales estan
vinculados con los sentimientos de las personas, es decir, a nivel individual, mientras que los
factores de higiene estan determinados por el ambiente externo como interno, por consiguiente,
este factor esta asociado con aspectos como el salario, condiciones laborales, relaciones

interpersonales, que son otorgadas directamente por la compafiia y su contexto.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede decir que en Juan Valdez uno de los factores que mayor
impacto tiene en los colaboradores es el de higiene, sin embargo, los dos factores propuestos
por Herzberg estan vinculados. Esto se puede observar en una de las opiniones de los
entrevistados con respecto al salario y a las relaciones interpersonales, conforme se transcribio
anteriormente y en la siguiente: “Me encanta todo, la paso muy bien, la gente, el equipo de
trabajo, el ambiente, las preparaciones.... uno puede conversar con los demas, generar un buen
ambiente, y eso me encanta, para mi lo principal es llevarme bien con la gente que tengo a mi

alrededor, eso es lo que mas me gusta de aca”.

Factores Motivacionales Factores higiene
(intrinsecos) (extrinsecos)
Aspectos Esta integrada por los siguientes | Esta compuesta por factores
considerados aspectos: tales como:
-Logro, reconocimiento, | -Politicas, supervision,
realizacion, trabajo en si mismo, | salario, relaciones
responsabilidad y promocion. interpersonales y condiciones
laborales.
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Juan Valdez (que se | Los aspectos que se tuvieron | La compafiia cumple con
encontro) presentes dentro de la compafiia | todos los factores, desde las
fueron el logro 'y el | politicas, la supervision por
reconocimiento, los cuales no | zona.

son realizados de forma . .
Un salario competitivo al

constante; La responsabilidad va .
rubro, condiciones laborales y

variando por las tareas y las . .
relaciones interpersonales,

funciones. Si hay promocién, sin }
las cuales van varian por

embargo no es con procesos | .
tiendas.

estandarizados.

Desde la observacién directa y teniendo en cuenta a los 6 colaboradores que se entrevistaron,
los temas como ambiente, funciones, trabajo en equipo, compafierismo, modelo a seguir, apoyo,
entre otros, son factores que impactan directamente en el desempefio y en la continuidad dentro
de las tiendas. Asi mismo, como se afirma en la teoria de Maslow, las necesidades que influyen
a los seres humanos dentro de las organizaciones son las superiores en la piramide, es decir, la
afiliacion, reconocimiento y autorrealizacion. Tal como se puede observar en el cuadro inferior,

donde los entrevistados opinaron sobre la motivacion.

Teoria Levantamiento de informaciéon Juan Valdez

Afiliacion Tal como se pudo observar en el desarrollo del proyecto, existen

las relaciones interpersonales, el trabajo en equipo y amistades.

Opinion de entrevistado: “me gusta el animo que hay, que se forma
aca en la tienda, con las chiquillas, todo, compafierismo, es super
bueno, todos nos llevamos super bien, las personas son muy

amables”.

Reconocimiento El reconocimiento es un aspecto que no tiene mucha fuerza dentro

de la compafiia, por lo tanto, no se realiza de forma constante.

Finalmente, el 16% de los encuestados percibian que su jefe directo no era gran motivador para

ellos y para sus equipos de trabajo y como consecuencia de lo anterior, el 24% no tenian una
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relacion positiva y constructiva con la jefatura. Sin embargo, solamente el 13% de ellos
consideraban que el ambiente de trabajo no era agradable, es decir, para estas personas,
aspectos como motivacion, liderazgo, ambiente de trabajo fueron factores que promovieron su

renuncia a la empresa.
6.3. Andlisis sobre liderazgo

El liderazgo y la motivacion son 2 componentes que estan conectados y son fundamentales
dentro de los equipos de trabajo y en las organizaciones. En la actualidad existen diferentes tipos
de liderazgo, entre los cuales se encuentran el carismatico y motivacional. Ambos tienen
caracteristicas de cercania con sus equipos, en donde estan dispuestos a aprender de los
errores, enfrentarlos y corregirlos, escuchar a los demas, actuando con responsabilidad,
ensefiando, generando confianza, y asi mismo, estén concentrados en el objetivo y vision de la

compafia.

Adicionalmente, 4 de los colaboradores entrevistados aseguraron que es importante tener jefes
que brinden cercania, amabilidad, respeto, simpatia, carisma, compafierismo y lo mas
importante, que den ejemplo, es decir, que apoyen internamente dentro de la barra en la
preparacion de bebidas, la limpieza y el servicio al cliente, asi lo aseguro un entrevistado “el loco
participa con nosotros, se pone la camiseta, y esta haciendo cosas, no es de los que delega y se
va a encerrar a la oficina, si cree que se necesitan manos va y ayuda, cachai, y eso no pasa en

todos lados”.

Cuando se habla de ejemplo, no solamente es en las funciones, sino también, en calidad
ofrecida, la buena disposicién con el equipo de trabajo, cumplimiento de horarios, de metas,
honestidad y transparencia en todos sus actos. Para un barista, un lider “tiene que ser cercano
a su equipo, tiene que saber motivarlo, llevarse bien con ellos, crear un ambiente laboral grato,

y saber dar érdenes pero claro, siempre con respeto, sin pasar a llevar a nadie”.

Por consiguiente, se puede afirmar que es importante tener superiores que apoyen, fortalezcan
y brinden ejemplo a cada uno de sus colaboradores en el desempefio de las funciones dentro de
la institucién, generando asi grandes lazos de confianza, compromiso, sentido de pertenencia y

empoderamiento para la toma de decisiones.
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En el siguiente esquema se puede observar algunas de las opiniones de los baristas con respecto
al liderazgo y sus cualidades, teniendo en cuenta las teorias mencionadas dentro del marco

tedrico.

Teoria Levantamiento de Informacion Juan Valdez

Teoria de los rasgos | Varia por tienda y por administrador, ya que no todos los jefes de local

tienen las mismas caracteristicas y cualidades.

“loco lo conversa todo, tiene su cardcter, pero lo conversa todo, el

loco participa con nosotros, se pone la camiseta...”.

Teoria del liderazgo | Son lideres que entusiasman al equipo, estimula a sus trabajadores,
carismatico son motivadores, tienen visién de futuro, generan confianza, entre

otras.

La observacion directa permitié identificar que estas caracteristicas
se pueden ver reflejadas en el liderazgo de algunos de los

administradores de tienda.

“un lider para mi es una persona que debe guiar al resto pero como
acompanandolos...dandoles el apoyo”, “encuentro que el lider es
esa persona que logra encontrar una conexion grupal y por eso es

importante que el lider este ahi con el grupo”.

Liderazgo Este tipo de liderazgos crea lideres atentos, donde buscan estimular

motivacional la participacion y aprendizaje.

Dentro de la observacion se pudo determinar que algunos de los jefes
tienen esas caracteristicas, en donde buscan que el equipo participe

y generen propuestas para mejorar y asi entregar un buen servicio.

“Primero yo creo que los lideres también se deben ensuciar las
manos por ejemplo... en la mediocridad del lider viene toda la

mediocridad del tren que viene detras de élI”.
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6.4. Andlisis sobre carga laboral

Actualmente como lo aseguré Garcia & Del Hoyo (2002) existen 2 tipos de carga laboral, la
mental y la fisica. En este proyecto se abarcé el tema fisico, teniendo en cuenta las horas

trabajadas y las diferentes funciones que desempefian los baristas.

Los entrevistados comentaron que desde el inicio sabian cudles eran las tareas que debian
realizar. Aseguran que una de las tareas que menos les gusta es la limpieza de la tienda, puesto
que no se sienten cémodos realizando esta actividad, ya que ni siquiera en sus propios hogares
las hacen, tal como lo confirmé una de las baristas “nunca he sido de limpiar, mi pieza es un

desastre, y he sufrido con la parte de mantener la tienda limpia, pero eso ya es muy personal”.

Adicionalmente, los baristas que tienen contrato de 45 horas consideran que la jornada es
extensa y extenuante, sintiendo que pierden tiempo y luz del dia cuando tienen los turnos de la
tarde. Asi lo aseguro un colaborador “jornadas son tan largas que ni modos, por lo menos a mi
me gusta mas el horario de las 7 de la mafiana, asi me tuviera que levantar a las 5, porque entras

alas 7y sales a las 5 y tienes un poquito mas de luz para vivir la vida”.

En consecuencia, se puede afirmar que la limpieza y la cantidad de horas trabajadas, generan
un poco de incomodidad laboral. Pero como muy bien se dijo anteriormente, desde la entrevista
conocian cuales eran las condiciones del cargo y sus funciones. Segun las encuestas de salida,
el 28% de los ex colaboradores opinaron que algunas de las funciones que realizaban dentro de
la tienda no eran de su agrado, mientras que el 8% no estaba de acuerdo o en desacuerdo, es
decir, dentro de las tareas que debian ejecutar las labores de limpieza son los que mayor
inconformidad generan. En cuanto a los horarios de trabajo, el 37% no estaban de acuerdo con
los horarios establecidos, puesto que muchas veces laboraban més horas de lo contratado, y por
esta razon algunos baristas tuvieron que renunciar, pues ya no coincidian sus horarios de estudio

con el trabajo y debian priorizar una de las dos.

Por otra parte, los ex colaboradores y los baristas entrevistados sienten sobrecarga laboral
debido a la falta de personal en las tiendas, esto debido a la alta rotacion que tiene la empresa,

lo cual les exigié mayor esfuerzo y dedicacion en las tiendas.
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Analisis de rotacién en tiendas

El indice de rotacidon se mide con la cantidad de personas que ingresaron (entradas) y que
salieron (salientes). Este indice entrega un porcentaje de los empleados que circulan en la
organizacion (Chiavenato. 2007a. p. 137).

De acuerdo con la informacién obtenida por la encargada de RRHH de la compaifiia, entre los

meses de enero y octubre de 2016, renunciaron 413 empleados.

Lo anterior significa que, en promedio, salieron mensualmente 41 empleados, es decir, el indice
de rotacion fue del 23 %, de acuerdo con la formula planteada por Chiavenato (2007 a, pag. 137).

Sin embargo, este célculo no es definitivo, por cuanto es importante tener en cuenta que, de
acuerdo con los antecedentes registrados por la companiia, el indice de rotacién se incrementa
en los meses de vacaciones de las universidades y por tanto la rotacion se eleva entre un 28 y

30% por mes, aproximadamente, manteniendo la formula indicada.

Segun las encuestas de salida, las tiendas en donde existi6 mayor rotacidon de personal fue en
las siguientes: Trapenses, Manquehue, Providencia, Plaza norte, Isidora, Vitacura y Vespucio.
Sin embargo, es dificil realizar una adecuada comparacién en este aspecto, puesto que la
muestra no es representativa para la gran cantidad de renuncias y ausentismo que tiene la

empresa.

Se puede afirmar que la mayor rotacién se encuentra localizada en los baristas que estuvieron
de 1 a 3 meses con el 33%, seguido del 16% con 1 mes de duraciéon y del 14% de 1 a 3 semanas
dentro de la compafiia. Entre los motivos de renuncia se observan situaciones motivadas por
estudio, salario, pocos incentivos, nueva oferta laboral con mayor remuneracion, distancia y mala
relacion con el administrador. En comparacion con las personas que estuvieron mas de 5 meses,
existen motivos de renuncia por poca motivacion con la empresa, perdida de interés, sobrecarga

laboral e incompatibilidad con los horarios de estudio.

Resumen de los principales hallazgos

Los 4 factores (compensacion, motivacion, liderazgo y carga laboral) estdn directamente

relacionados e influyen tanto en la retencion de personal como con la rotacién de la misma.
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Se afirma que el conjunto de todos estos elementos estan conectados entre siy se ven reflejados
dentro de la alta rotacién que tiene la compafiia, sin embargo, teniendo en cuenta la observacion
y las entrevistas, el rol que desempeiian los administradores en cada una de las tiendas es un
elemento fundamental para sus baristas, puesto que se encuentran en una etapa de crecimiento
laboral y quieren seguir el ejemplo de sus jefes y asi mismo, obtener todo el apoyo necesario
para poder desempefiarse adecuadamente dentro de cada una de las tiendas. Si bien es
importante tener una compensacion justa de acuerdo con las funciones desarrolladas,
componentes como la motivacién tienen gran impacto en las personas y son determinantes

dentro del bienestar de los colaboradores.

Como consecuencia de lo anterior, se puede afirmar que existen diferentes modelos y/o
estrategias que intervienen en la retencién de personal, las cuales buscan disminuir el flujo de

personal dentro de las compainiias.

6.5. Modelos de Retencién de personal

La retencion de personal se ha convertido para las empresas un area de recursos humanos que
busca alternativas para disminuir la rotacién y/o el ausentismo laboral. Existen diferentes
estrategias con el objetivo de retener al personal clave para sus organizaciones, tales como
entregar induccién al cargo, capacitaciones, becas para estudio, plan de beneficios, flexibilidad
horaria, home office, que ofrezcan calidad de vida a sus colaboradores (Figueroa, H. 2014 a. p.
68).

De acuerdo con un informe de Germén Nicolas del Grupo Hay, para lograr retencion de personal
dentro de las organizaciones es necesario que los empleados tengan y sientan confianza en la
empresay en su lider, sintiendo asi que la corporacién esta bajo una buena direcciéon y en donde
existe una comunicaciéon clara y compartida por parte de todos. En segundo lugar, los
colaboradores buscan empresas donde ofrezcan la posibilidad de tener un crecimiento dentro de
la institucion y asi poder elevar su potencial ofreciendo todas sus capacidades y conocimientos.
En tercer lugar, y uno de los factores mas importantes para la retencion de personal, es la
contraprestacion o compensacion justa, en donde sientan que el esfuerzo, dedicacién y empefio

que ofrecen a la empresa es ecuanime, en donde reciben una recompensa adecuada.

Adicionalmente, en el cuarto lugar, ofrecer un entorno favorable de éxito, el cual esta relacionado

con entregar condiciones que motiven a los empleados, en donde exista colaboracion y un
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entorno agradable para los colaboradores. Por ultimo, pero no menos importante, es la autoridad
e influencia, es decir, todas las personas quieren y necesitan que se les ofrezca autoridad y
autonomia para poder desempefiar sus funciones y a su vez, la influencia de como lo deben

hacer. (German Nicolas. 2013. Hay group).
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VIl PROPUESTAS

La rotacion de personal es uno de los temas que impacta a las compaiiias, es por esa razén que
dentro de este proyecto y partiendo de las problematicas observadas dentro de las tiendas Juan
Valdez y las entrevistas realizadas, se busca proponer o sugerir herramientas que favorezcan a
los colaboradores de las tiendas y a su vez la productividad de la compafia, disminuyendo asi

la rotacion de personal. En este VII capitulo se desarrollan dichas propuestas.

Propuesta: Beneficios y jornada laboral

Si bien la compafia ofrece diferentes beneficios e incentivos que buscan motivar a los
colaboradores, es dificil tener satisfechos a todas las personas, sin embargo, con estas
propuestas se pretende abarcar un rango amplio de la compafiia. Es importante mencionar que
existen mas factores que son complejos de abordar, tales como las remuneraciones, aunque, los

salarios ofrecidos son competitivos dentro del rubro de alimentos y bebidas.

Para el tema de jornada laboral se propone la posibilidad de ofrecer unas nuevas jornadas
laborales de 40 horas a la semana, con distribucién de 4*3, en donde se trabajan 4 dias y
descansan 3, generando asi 1 dia mas de disponibilidad para sus actividades educativas y/o
familiares. Adicionalmente, se propone otra jornada laboral de 25 horas part time, distribuidos en

4 o 3 dias, dependiendo de la tienda.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede encontrar una diferencia con la competencia directa,
Starbucks, ya que ellos ofrecen a sus colaboradores jornadas de 16, 20, 25, 30 y 40 horas a la

semana, es decir, tienen una amplia flexibilidad.

Por su parte, como bien se mencioné en el transcurso del proyecto, la empresa tenia instaurado
un descuento institucional del 20% en la compra de cualquier producto de la tienda, sin embargo,
este duré solo 2 meses. Este descuento se retird por el mal uso al momento de efectuar las
transacciones en caja, es decir, por no seguir las instrucciones paso a paso, y en presencia de

los administradores o encargados de cada una de las tiendas.

La propuesta, para este punto, estd en volver a ofrecer este descuento, bajo politicas y
reglamentos precisos, entre los cuales seria estar con contrato a término indefinido y comprar
los productos bajo la supervisién del administrador de la tienda y asi evitar el uso indebido que

sucedié mientras se mantuvo vigente este descuento. Este beneficio traeria consigo el aumento
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de ventas en las tiendas, puesto que al ofrecer descuentos existe mayor probabilidad y

posibilidad que los baristas compren y consuman productos de la misma.

Starbucks ofrece a sus colaboradores un descuento del 30% en productos de café empacado,
te, mugs, termos, etc., es decir, desde el primer dia los baristas tienen descuentos en cualquiera
de las tiendas, solo por pertenecer a la compafiia. Adicionalmente, durante el turno que cumplen
dentro de la tienda, pueden obtener un 50% de descuento en alimentos. Para obtener ese
descuento debe digitar el Rut de colaborador. Mensualmente Starbucks regala a sus equipos

una bolsa de café o té.

Teniendo en cuenta la arquitectura organizacional y su equilibrio, es importante mencionar que
no existe evaluacion de desempefio para los baristas de las tiendas, debido a la alta rotacién que
tiene la compafiia, por lo tanto, los incentivos no se tienen en cuenta por su desempefio. Todas

las decisiones son tomadas y deben estar aprobadas por el gerente general.

Asimismo, dentro de los beneficios, es importante entregar por escrito un brochure con todos los
beneficios que ofrece la compafiia, y entregarlo junto con el contrato, para el personal nuevo.
Adicionalmente, es necesario reforzar mensualmente comunicados de beneficios, pues existen

muchas inquietudes de los procesos para poder hacer uso de estos.

Propuesta: Incentivos y remuneracion

Para el tema de remuneracion e incentivos, se propone la posibilidad de implementar un incentivo
por permanencia después de 1 afio continuo de estabilidad en la compafiia, teniendo como
beneficio para la empresa retencién y continuidad por parte de los colaboradores. En esta misma
linea, se plantea la opcién de instaurar un bono por cumplimiento de horario, asociado al
cumplimiento de metas, de forma tal que si por circunstancias externas a la tienda no se cumplié
la meta establecida y si el horario, se incentive este acatamiento a los horarios. Estos incentivos

ayudan a la retencién de personal y a su vez, al cumplimiento de jornadas laborales.

Asi mismo, se sugiere ofrecer reconocimientos mensuales o trimestrales a mejores baristas, en
la modalidad de cajeros, mejor servicio al cliente y eficiencia. Esto se puede medir por los

resultados que ofrece el cliente incognito mensualmente en cada una de las tiendas.

Actualmente la empresa tiene una escala salarial para los cargos de administradores y sub

administradores, sin embargo, se propone realizar una escala especificamente para el cargo de
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los baristas dependiendo de la jornada laboral, con el objetivo de poder revisar después de 6

meses, 0 antes, la posibilidad de un incremento salarial, buscando asi retencién de personal.

Propuesta: Motivacién vy liderazgo

Para el tema de motivacion y liderazgo se propone seguir reforzando capacitaciones en
feedback, comunicacién efectiva y asertiva, entre otros, para todos los administradores de las
tiendas, con el objetivo de concientizarlos sobre la importancia del rol que tienen ellos dentro de
la empresa y para sus baristas. Estas capacitaciones estarian catalogadas bajo la modalidad

obligatoria.

Para la motivacion de los empleados se puede seguir implementando concursos internos en
ventas, pues teniendo en cuenta el perfil de los colaboradores, esos incentivos o premios son
valores agregados, pero no solamente monetarios, sino también pueden ser rifas con productos

de la tienda, cafeteras, entradas a cine, entre otras.

Propuesta: Atraccion y selecciéon de personal

Esta propuesta esta directamente relacionada con el rol del investigador en el area de
reclutamiento y seleccién y consiste en continuar buscando perfiles comerciales, con excelente
servicio al cliente, amabilidad, simpatia y carisma, que encuentren interesante trabajar en la
compafia y donde perciban que pueden tener un crecimiento personal y profesional dentro de
Juan Valdez o en el holding, es decir, que sea atractivo para los postulantes trabajar con la

compafiia.

Teniendo en cuenta los resultados de la encuesta de salida en relacién con las funciones y
responsabilidades asignadas, es fundamental determinar con la debida claridad dentro de las
entrevistas y en el mismo contrato sobre cuales son las funciones que debe desempenfiar, segin
el cargo contratado. La propuesta es entregar junto con el contrato la descripcion de las
mencionadas funciones. Es importante que cada uno del personal contratado y de los
administradores que lo tendran a su cargo, tengan claro cuales son los roles que tienen que
desempefar dentro de las tiendas, toda vez que es fundamental para la estructura

organizacional.

Por otra parte, se sugiere realizar y evaluar mensualmente el indice de rotacién, teniendo en
cuenta los ingresos y las renuncias y/o ausentismos, con el objetivo de tener mejor medicién de

la rotacién de personal en la compania.



A continuacioén se presenta un resumen de las propuestas:

Categoria y/o Factor

Propuesta

Beneficios y  jornada

laboral

>

Ofrecer nueva flexibilidad horaria de 40 horas a
la semana, en jornada laboral de 4*3 (4 dias a la
semana).

Implementar otra jornada de 25 horas.
Reinstaurar descuento institucional a los
colaboradores con contrato a término indefinido.
Entregar brochure con beneficios y realizar méas

comunicados mensualmente de los mismos.

Incentivos y remuneracion

Entregar incentivo por permanencia después de
1 afio en la compaifiia.

Instaurar bono por cumplimiento de horario.
Reconocimiento mensual o trimestral a los
mejores baristas segun categoria (caja, servicio
al cliente y eficiencia).

Elaborar escala salarial especificamente para los

baristas.

Motivacion y liderazgo

Reforzar Feedback,

comunicacion efectiva y asertiva, entre otras, a

capacitaciones  en

los administradores de cada una de las tiendas.

Implementar mas concursos internos en ventas.

Atraccion y seleccion de

personal

(En general area de

RRHH)

Continuar reclutando personal con perfil
comercial y con experiencia en servicio al cliente.
Entregar descripcion de cargo junto con los

contratos a los nuevos ingresos.

43
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VIII.  CONCLUSIONES

En la regiébn Metropolitana, en la actualidad, existen diversas organizaciones del rubro de
alimentos y bebidas, tales como comida rapida y cafeterias, que generan un entorno competitivo

y exigente.

Dichas empresas tienen altos indices de rotacion por parte de sus colaboradores, generando
grandes sobrecostos en finiquitos, induccion y entrenamiento, implementos laborales como
uniformes y, en muchas ocasiones, gastos legales. Es por esta razon, que las empresas buscan
urgentemente diferentes alternativas para la retencion de personal, que favorezcan la
productividad y resultados de la misma y una optimizacion en el desempefio de sus empleados

y su realizacion profesional.

Este proyecto de titulacion se desarroll6 teniendo como objetivo general identificar y determinar
las diferentes causas y/o factores que influyen en la rotacion de personal por parte de los baristas
de las tiendas Juan Valdez Café Chile, a través del respectivo levantamiento de informacion,
utilizando como herramientas las encuestas de salida, entrevistas y observacion directa, las

cuales arrojaron las siguientes situaciones:

Entre los principales aspectos se encuentra la baja remuneracion y las extensas horas laborales,
como quiera que se trata de jévenes universitarios que deben repartir su tiempo entre el trabajo

y sus estudios.

Otro factor que tiene gran relevancia e impacto dentro de cada una de las tiendas, es la
percepcion por parte de los baristas de baja motivacion y liderazgo de los administradores o sub

administradores, es decir, de los jefes inmediatos.

Si bien la remuneracién es importante, definitivamente no es el retenedor principal, ya que
factores tales como clima laboral, trabajo en equipo, plan de carrera, beneficios, e incentivos,

entre otros, determinan, también, un rol muy importante dentro de las organizaciones.

Es importante considerar que al contratar estudiantes, se debe entender que en un corto plazo
renunciaran, puesto que a medida que avanzan en sus estudios, querran dedicarse a su
profesién, lo cual es entendible. Adicionalmente, se esta trabajando con jévenes “millenials”,
quienes tienen tendencias cortoplacistas y constantemente estan en la busqueda de nuevas

alternativas laborales y crecimiento profesional y econémico.
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El contexto del negocio influye e impacta directamente en las probleméticas expuestas dentro
del proyecto, puesto que se conoce que empresas del rubro de alimentos y bebidas,
especialmente comida rapida y cafeterias, tienen un indice de rotacién muy alto.

Juan Valdez es una empresa que en la actualidad se esta consolidando en el pais y no obstante
gque dia a dia esta obteniendo mayor reconocimiento en el publico en general y especialmente
en los jovenes, no se debe olvidar que existen cafeterias como Starbucks, por ejemplo, que
compiten directamente con Juan Valdez, la cual aunque tiene igualmente una alta rotacion de
personal, cuenta con un mayor reconocimiento por parte del segmento joven y por lo tanto, se

genera mayor sentido de pertenencia.
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IX. REFLEXIONES

Durante el desarrollo del proyecto de titulacién pude identificar personalmente la importancia de
contar con un buen lider. Su responsabilidad, determinacién y guia al equipo es indispensable
para un buen cumplimiento de funciones internas, lo cual tiene un alto impacto en el trato con el

cliente externo.

El lider es clave que pueda generar confianza y cada miembro del equipo sea autbnomo para el
buen desarrollo de las actividades diarias. Es importante mencionar, que cuando hago referencia

al lider, no es solamente es al jefe directo, es a todo el equipo gerencial de la compafiia.

A nivel personal, también quiero mencionar un punto esencial que observé a lo largo del
desarrollo del trabajo. La motivacion externa e interna es de gran impacto para el buen
desempefio de las funciones. La automotivacion en nuestra responsabilidad, pero al mismo
tiempo, la compafiia y los lideres tienen un gran reto para mantener un alto nivel de entusiasmo
y motivacion al equipo. El reconocimiento positivo, agradecimiento y cercania al recurso humano

puede cambiar el rumbo de los resultados.

Otro punto importante, es el impacto de las condiciones laborales, tales como un adecuado
puesto de trabajo, con las herramientas basicas necesarias (computador, teléfono, espacio
fisico). La compafia debe proveer minimos recursos para un trabajo adecuado y en la medida
que las condiciones sean mejores, los empleados sentirdn mayor confort, compromiso, y asi

poder cumplir con las funciones y responsabilidades adquiridas.

A nivel personal me permitié ver la importancia que tiene el recurso humanos dentro de la
organizacion y como diferentes factores intervienen en la satisfaccion o insatisfaccion del

colaborador y como eso interfiere en el desempefio dentro de la compafiia.

En sintesis, este trabajo me permitié analizar y evaluar los aspectos que quiero para mi en la
organizacion donde me desempefie. Los minimos aceptables y también los deseados de acuerdo
con mi educacion y aporte a la organizacion. De igual manera poder reflexionar sobre la

importancia que tienen las estrategias corporativas, procedimientos y normas de las compafias.



47

X. BIBLIOGRAFIA

Anderson, V. (2013). Research methods in human resource management. Chartered Institute of

Personnel and Development. Chicago.

Andrade, S; Torres, B; Ocampo, G & Alcala, E. (2012). Teoria de la Motivacion—Higiene de

Herzberg. Caracas. Tomado de http://prof.usb.ve/lcolmen/Trabajo-Grupol-seccion-02.pdf

Arias, L; Portilla, L & Castafo, J. (2008). Compensacion y beneficios salariales; atraccion y
retencién de trabajadores. Colombia-Pereira. Scientia Et Technica, vol. XIV, num. 39,
septiembre, 2008, pp. 265-268. Tomado de http://www.redalyc.org/pdf/849/84920503047 .pdf

Bedodo, V. & Giglio, C. (2006). Motivacion laboral y compensaciones: una investigacion de

orientacion tedrica. Memoria para optar al titulo de psicélogo. Santiago.

Castafio, J; Montoya, L & Restrepo, L. (2009). Compensacién salarial y calidad de vida.
Colombia-Pereira. Scientia Et Technica, vol. XV, num. 43. pp. 89-94. Tomado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=84917310016

Chiavenato, I. (2007). Administracion de Recursos Humanos. El capital humano de las

organizaciones. Editorial McGran-Hill. Octava Edicion.

Farias, P. (2007). Cambios en las distancias culturales entre paises: un andlisis a las
dimensiones culturales de Hofstede. Opcion, vol. 23, num. 52, abril, 2007, pp. 85-103. Tomado
de http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=31005207

Figueroa Isaza, H. (2014). Estrategia de atraccion y retencion del talento humano en la industria
minera  colombiana.  Economicas CUC 35 (1). Pp. 61-77. Tomado de

https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/5085561. pdf

Garcia, O & Del Hoyo, A. (2002). La carga mental de trabajo. Centro Nacional de Nuevas
Tecnologias. Madrid. Tomado de
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FICHAS%20DE%20PUBLICACIONE
S/IFONDO%20HISTORICO/DOCUMENTOS%20DIVULGATIVOS/DocDivulgativos/Psicosociolo
gia/La%20carga%20de%?20trabajo%20mental/carga%20mental.pdf


http://prof.usb.ve/lcolmen/Trabajo-Grupo1-seccion-02.pdf
http://www.redalyc.org/pdf/849/84920503047.pdf
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=84917310016
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=31005207
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FICHAS%20DE%20PUBLICACIONES/FONDO%20HISTORICO/DOCUMENTOS%20DIVULGATIVOS/DocDivulgativos/Psicosociologia/La%20carga%20de%20trabajo%20mental/carga%20mental.pdf
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FICHAS%20DE%20PUBLICACIONES/FONDO%20HISTORICO/DOCUMENTOS%20DIVULGATIVOS/DocDivulgativos/Psicosociologia/La%20carga%20de%20trabajo%20mental/carga%20mental.pdf
http://www.insht.es/InshtWeb/Contenidos/Documentacion/FICHAS%20DE%20PUBLICACIONES/FONDO%20HISTORICO/DOCUMENTOS%20DIVULGATIVOS/DocDivulgativos/Psicosociologia/La%20carga%20de%20trabajo%20mental/carga%20mental.pdf

48

German Nicolas. (2013). 5 factores de retencion... Para asegurar el compromiso. Observatorio
de Recursos humanos y relaciones laborales. Tomado de
https://www.haygroup.com/downloads/es/16_compromiso_art84.pdf

Gbdmez, C. (SA). Liderazgo: conceptos, teorias y hallazgos relevantes. Cuadernos
Hispanoamericanos de psicologia, Vol 2 No.2, 61-77. Tomado de
http://www.uelbosque.edu.co/sites/default/files/publicaciones/revistas/cuadernos_hispanoameri
canos_psicologia/volumen2_numero2/articulo_5.pdf

Hernandez., Roberto; Fernandez., Carlos & Baptista., Pilar (1997). Metodologia de la
Investigacion. Editorial McGraw Hill

Hoggett, P. (2013). Haciendo investigacién psicosocial, en Acufia, E. y Sanfuentes, M. Métodos
socioanaliticos para la gestion y cambio en organizaciones, Santiago: Editorial Universitaria.

Informacion de la empresa obtenida en http://www.juanvaldezcafe.com/es-co/sostenible-desde-

origen/nuestra-empresa/

Martin, N; Martin, V & Trevilla, C. (2009). Influencia de la motivacion intrinseca y extrinseca sobre
la transmision de conocimiento. El caso de una organizacion sin fines de lucro. Revista CIRIEC-
Espafa (pp. 187-211). Tomado de http://www.redalyc.org/pdf/174/17413043009.pdf

McConnell, J.H. (2011). Auditing Your Human Resources Department: A step-by-step Guide to
Assessing the key Areas of your program. AMACOM Div American Mgmt Assn

Pelaez, A; Rodriguez, J; Ramirez, S; Pérez, L; Vasquez A & Gonzalez L. (SA). Entrevista.
Tomado de
https://www.uam.es/personal_pdi/stmaria/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/En

trevista_trabajo.pdf

Piramide de Maslow tomada de
https://www.google.cl/search?g=modelo+de+maslow&rlz=1C2KMZB_enC0O587C0O587&biw=13
65&bih=665&source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwiMIbf7_dLOAhUBj5AKHeFB
P1Q_AUIBigB&dpr=0.75#imgrc=rwyJ8eLjZXCgbM%3A.

Robbins, S. & Judge, T. (2013). Comportamiento Organizacional. Pearson, Edicion 15.


http://www.uelbosque.edu.co/sites/default/files/publicaciones/revistas/cuadernos_hispanoamericanos_psicologia/volumen2_numero2/articulo_5.pdf
http://www.uelbosque.edu.co/sites/default/files/publicaciones/revistas/cuadernos_hispanoamericanos_psicologia/volumen2_numero2/articulo_5.pdf
http://www.juanvaldezcafe.com/es-co/sostenible-desde-origen/nuestra-empresa/
http://www.juanvaldezcafe.com/es-co/sostenible-desde-origen/nuestra-empresa/
http://www.redalyc.org/pdf/174/17413043009.pdf
https://www.uam.es/personal_pdi/stmaria/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/Entrevista_trabajo.pdf
https://www.uam.es/personal_pdi/stmaria/jmurillo/InvestigacionEE/Presentaciones/Curso_10/Entrevista_trabajo.pdf
https://www.google.cl/search?q=modelo+de+maslow&rlz=1C2KMZB_enCO587CO587&biw=1365&bih=665&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwiMlbf7_dLOAhUBj5AKHeFfBPIQ_AUIBigB&dpr=0.75#imgrc=rwyJ8eLjZXCgbM%3A
https://www.google.cl/search?q=modelo+de+maslow&rlz=1C2KMZB_enCO587CO587&biw=1365&bih=665&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwiMlbf7_dLOAhUBj5AKHeFfBPIQ_AUIBigB&dpr=0.75#imgrc=rwyJ8eLjZXCgbM%3A
https://www.google.cl/search?q=modelo+de+maslow&rlz=1C2KMZB_enCO587CO587&biw=1365&bih=665&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwiMlbf7_dLOAhUBj5AKHeFfBPIQ_AUIBigB&dpr=0.75#imgrc=rwyJ8eLjZXCgbM%3A

49

Salom de Bustamante, C & Barreat, Y. (1996). Liderazgo motivacional y estrategias de influencia.
Centro de investigaciones psicoldgicas ULA. Tomado de

http://www.medic.ula.ve/cip/docs/liderazgo_motivacional_estrategias_influencia.pdf


http://www.medic.ula.ve/cip/docs/liderazgo_motivacional_estrategias_influencia.pdf

50

XI. ANEXOS

Anexo 1: Compensaciones - Recopilacion de informacién

Desarrollo e implementacién de compensaciones y beneficios tanto monetarios y no monetarias

que estén alineados con los planes y objetivos estratégicos de la organizacion.
Regulaciones legales y Tendencias

1. ¢Hay una posicion responsable en el departamento de recursos humanos en la revision y
comunicacion de nueva regulacion y legislacion que puede impactar las politicas vy

procedimientos de benéficos y compensaciones?
Si No

2. ¢Son las politicas, procedimientos y actividades de compensaciones y beneficios revisadas

regularmente para asegurar el cumplimiento con las regulaciones y la legislacién aplicable?
Si No

3. ¢ Son las compensaciones y beneficios consideradas juntas como un paguete de recompensa
total? Si No

4. ¢y compensaciones tratadas conjuntamente cuando se compara un trabajo con el mercado

externo? Si No
Beneficios

5. Existe una posicion en el departamento de recursos humanos que sea responsable por la

administracion y direccion de los programas de beneficios en la organizacion.
Si No

6. ¢ Posee la organizacién una politica general sobre beneficios?
Si No

7. ¢Son los empleados provistos (manuales, en la intranet de la organizacion, o de otra forma)

con el detalle de los beneficios y a quién contactar con preguntas sobre éstos?
Si No

8. ¢ Cuando reciben los empleados descripciones acerca de sus beneficios?
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9. ¢Son las revisiones a los beneficios comunicadas a los empleados en el momento en que

éstas ocurren? Si No

10. ¢Son las encuestas de beneficios externas conducidas u obtenidas por area geografica o

industria (marque todas las que apliquen)?
Area
Industria
Otra
Ninguna

11. ¢Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, con cuanta frecuencia son realizadas estas

encuestas?

12. Si la respuesta a la pregunta 10 fue si, ¢son los resultados de las encuestas de beneficios

comunicadas a todos los empleados?
Si
No
No se realizan encuestas de beneficios

13. ¢Son los empleados entrevistados para descubrir su grado de satisfaccion con los

beneficios? Si No
14. ¢ Se ha considerado entregar beneficios flexibles?
Si No
15. Son los costos de los beneficios comunicados a los empleados?
Si No

16. Se ha considerado entregar alguna de las siguientes (marque todas las que apliquen)

Guarderia
Espacio de Ejercicios en el trabajo

Guarderia privada
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Combinacion de todos los tiempos libres (vacaciones, dias de
licencia, dias personales, etc.) en un banco de dias libres auto controlado

Paquetes de beneficios de largo plazo

Horario Flexible

Trabajar desde casa

Dias de vestimenta casual

Trabajo de tiempo parcial o de medio tiempo

Trabajo compartido

Plan de compra de acciones

Opciones de acciones

Otros
Compensacion Base

17. Existe una posiciéon en departamento de personas que sea responsable de la gestién y

administracién del programa de compensacion de la organizacion?
Si No
18. ¢ Posee la organizacién una politica general sobre compensaciones?
Si No

19. Son los empleados provistos (manuales, en la intranet de la organizacién, o de otra forma)

con el detalle de las compensaciones y a quién contactar con preguntas sobre éstos?
Si No

20. ¢Cuando reciben los empleados descripciones acerca de sus programas de

compensaciones?

21. Los procedimientos de pago de remuneraciones y de sobretiempo son regularmente
revisados (Semestral o0 anualmente) para asegurar el cumplimiento de éstos con la legislacién

local? Si No
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22. Qué porcentaje de los cargos de la organizacion son evaluados para determinar su valor
interno? %

23. Si su respuesta en la pregunta previa fue mayor a 25% ¢ Existe algin procedimiento de

valuacién de cargo formal?
Si
No
No aplica
24. ¢ Son los cargos evaluados en base a la informacion provista por las descripciones de cargo?
Si No
25. Se les dice a los empleados respecto a la evaluacién de su cargo?
Si No

26. Son las encuestas de compensaciones de mercado conducidas u obtenidas por el area

geografia o industria? Marque todas las que apliquen.
Area
Industria
Otra
Ninguna

27. Si su respuesta a la pregunta previa fue si ¢con cuanta frecuencia son realizadas esas

encuestas de compensaciones?

28. Son los resultados de la encuestas de compensaciones de mercado comunicados a los

empleados?
Si
No
No se realizan encuestas de compensaciones de mercado

29. Son las posiciones o cargos clasificados o agrupados en niveles o grados salariales basados

en el valor (puntos de valuacién de cargo) y/o compensacion?
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Si No
30. Tienen las posiciones o grupos de posiciones rangos (bandas) salariales?
Si No

31. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, es el punto medio de su banda salarial el valor

de mercado?
Si
No
No hay rangos

32. Han sido las posiciones identificadas como eximidas y no eximidas de pago de horas

extraordinarias? Si No

33. Se les pide a los empleados sujetos a horas extraordinarias que completen sus hojas de
tiempo (horas de entrada y salida) o el uso de dispositivos electronicos para marcar su hora de
trabajo? Si No

34. Son los supervisores de los empleados sujetos a horas extraordinarias requeridos para que

aprueben todas las horas de trabajo reportadas por los empleados?
Si No

35. Los encargados de emitir los cheques de pago son parte del departamento de recursos

humanos? Si No
36. Los salarios son revisados o ajustados regularmente?
Si No
37. En qué son basados los aumentos salariales (marque todas las que apliquen)
Inflacion o costo de la vida
Desempefio del empleado
Lugar en el rango de la banda
Afos de servicio

Cantidad de tiempo desde el dltimo aumento
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Otros
Todas las anteriores
Los salarios no son aumentados
38. ¢ Se les entrega a los supervisores un marco general (guia) para ajustar los salarios?
Si No
39. ¢ Son los ajustes salariales permitidos fuera del periodo normal de ajuste?
Si
No
Bajo condiciones especiales
40. ¢ Son las revisiones de salario separadas de las evaluaciones de desempefio?
Si No

41. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, por cuanto tiempo estan separadas

No aplica
Compensacion Variable

42. La organizacion ofrece o ha considerado algun programa de compensacion variable tales
como bonos de monto fijo, reparticion de utilidades, bono de vacaciones, bono de incentivo de
equipo, pago basado en habilidades, pago basado en el conocimiento, o pago por afos de
servicio? Si No

43. Posee la organizacion un programa de compensaciones basado en desempefio variable?
Si
No
No aplica

44. Si su respuesta a la pregunta anterior fue si, ¢Son los requerimientos de legibilidad y el

método de calculo escrito y comunicado a todos los empleados?
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Si
No
No aplica

45. Si su organizacion posee programas de compensacion variables y una porcién de ellas es
discrecional, existe un sistema para monitorear los resultados?

Si
No
No aplica

46. Su organizacién ofrece o ha considerado ofrecer una comision por ventas y/o programas de

pago por productividad?
Si
No
No aplica

47. Su organizacion ofrece o ha considerado ofrecer programas de pago basados en el

conocimiento y basados en la habilidad?
Si
No
No aplica
Jubilacion

48. Existe una posicion en el departamento de gestién de personas que sea responsable de

hacer consejeria a los empleados en relacion a la jubilacion?
Si No

49. Existe una posicion en el departamento de recursos que sea responsable por asistir a los
empleados jubilados? Si No

50. Ofrece la organizacion a los empleados algun tipo de plan de Jubilacion o plan de pensiones

especial? Si No
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51. La organizacion paga o hace contribuciones (ej. Depdsito convenido) para el plan de
Jubilacién o pensién? Si No
Percepciones

52. En una escala de 1 a 9 (1= bajo, 5=promedio, 9 =alto), cudn bien cree usted que se

desenvuelve el departamento de recursos humanos respecto a las compensaciones)

53. En una escala de 1 a 9 (1= bajo, 5= promedio, 9 =alto), cuan bien cree usted que los
empleados evallan como se desenvuelve el departamento de recursos humanos respecto a las

compensaciones?

54. En una escala de 1 a 9 (1= bajo, 5=tipico, 9 =alto), cuan bien cree usted que los clientes del
departamento de recursos humanos de la Organizacién evallan su desempefio referente a las

compensaciones?
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Anexo 2: Cuestionario de encuestas de salida actual.

o &~ w NP

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.

Indicanos el equipo de tienda al que perteneciste.

¢El administrador (a) de tu tienda se preocupé por motivar el Equipo de Trabajo?

¢ El administrador (a) era accesible para conversar asuntos de trabajo?

¢Las labores desempefnadas eran de su agrado?

¢Las labores y responsabilidades asignadas se relacionan con el area para el que fue
contratado?

¢ Existia claridad respecto a las funciones y responsabilidades asociadas a su cargo?

¢ Se le entrego una adecuada orientacion y entrenamiento para desempefiar su trabajo?
¢ Los horarios de trabajo eran adecuados y se ajustan a lo definido inicialmente?

¢ Contaba con las herramientas y materiales necesarios para realizar sus tareas?

. ¢ La renta recibida era acorde con las labores desempefadas?
. ¢ L0s motivos de renuncia son por:

. ¢, Existia una adecuada comunicacion y cultura de trabajo colaborativo entre los

integrantes del equipo?

¢La relacion con su jefe inmediato (Administrador/Sub-Administrador) fue positiva y
constructiva

¢ El ambiente laboral fue grato?

¢Indicanos otros motivos de renuncia:

¢,Cuanto tiempo estuviste en nuestro equipo?

¢, Se recompensaba el trabajo de acuerdo al desempefio?

¢ La infraestructura de la Empresa (Oficinas, bafios, etc. (era adecuada?

¢En general, la capacitacion que la Empresa ofrecia es de calidad y promueve el mejor
desempeiio en el trabajo?

¢ Existen oportunidades de crecer en la Empresa?

¢, Cuénto tiempo estuviste en nuestro equipo?

¢ Existia una adecuada comunicacion entre el equipo de trabajo?

Recibiste feedback y retroalimentacién sobre tu desempefio
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Anexo 3: Resultados de entrevistas semiestructurada y encuestas de salida.

a) Resultado de Entrevistas

De acuerdo con el flujo de clientes y la operacion de las tiendas, las entrevistas de los baristas

fueron aproximadamente de 15 minutos cada una, para no interferir en la produccion de la misma.

Categoria

Cédigo Textual

Compensaciones

-Colaborador 1: “creo que es malo porque en verdad son hartas las
funciones que toca cumplir dentro de la empresa, entonces para el trabajo

que se hace, igual la cantidad de plata que pagan es poca”.

-Colaborador 2: “esta bien, no es espectacular pero tampoco es malo, 6sea
dentro de lo que sé hacer aca y dentro de cémo los beneficios y todo esta

bien, si podria ser mas, yo creo que si, quizas podrian dar mas beneficios”.

-Colaborador 3: “yo encuentro que es bueno sobre todo comparando lo que
ofrecen porque esté igual es una cadena, comparando lo que ofrecen otras
cadenas como con trabajos parecidos, siento que igual cuidan al trabajador

y la remuneracién esta acorde al trabajo que uno hace”.

-Colaborador 4: “yo lo encuentro bueno, porque igual, el sueldo base si es

bajo, lo encuentro yo, pero el tema de los bonos, lo encuentro bueno”.

-Colaborador 5: “bueno yo creia que era justo cuando entre, pero después

de la jornada he visto que seria bueno un poquito mas de compensacion”.

-Colaborador 6: “ehh no creo que sea buena ni mala, yo creo que esta por
ahi, porque en el fondo no es mala, al final uno termina sacando una buena

suma de dinero, pero encuentro que de repente podria ser un poco mejor”.

Motivacion

-Colaborador 1: “todo, me gusta preparar café y poder como tratar de
prepararlo al menos con la calidad que se necesita para preparar el café,
poder ponerle como ese cuidado y que la gente lo pueda percibir también,
que la gente pueda decir, ay si, que rico el café, que salga bien preparado,

€SO .
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Categoria

Cddigo Textual

-Colaborador 2: “el ambiente, me llevo bien con todos, yo igual no pienso
hacer esto toda mi vida, pero me agrada llegar a trabajar aca, me agrada

porque me llevo bien con los chiquillos...”

-Colaborador 3: “trabajar aca, que aprendo, que aprendo un montén porque
a mi me gusta la cultura del café, me gusta prepara café y yo creo que eso,
preparar café es una de las cosas que mas me gusta trabajando en la

tienda”.

-Colaborador 4: “me gusta el animo que hay, que se forma aca en la tienda,
con las chiquillas, todo, compafierismo, es super bueno, todos nos

llevamos super bien, las personas son muy amables”.

-Colaborador 5: “hacer café. Porque no sé, me gusta la maquina,
descubrirlay a medida que he ido aprendiendo me emociona, me emociona

hacer el corazoncito”.

-Colaborador 6: “ah todo, me encanta todo, la paso muy bien, la gente, el
equipo de trabajo, el ambiente, las preparaciones, porque es un lugar super
como libre en el sentido de que uno cuando se mantenga adentro del orden
de las cosas que toca hacer y en el fondo se mantenga dentro del régimen
en lo tipico que hay que trabajar uno puede ser uno mismo, uno puede
conversar con los demas, generar un buen ambiente, y eso me encanta,
para mi lo principal es llevarme bien con la gente que tengo a mi alrededor,

eso es lo que mas me gusta de aca”.

Liderazgo

“ 2

-Colaborador 1: “él igual ha sabido manejar al equipo, hacer que
funcionemos bien, porque igual nos podemos organizar super bien, aun si,
no sé, alguien del equipo necesita algun favor, igual podemos organizarnos
bien gracias al administrador, cuando pasa algo no sé y alguien tiene que
faltar 0 no sé y el administrador siempre esta ahi cuando lo necesitamos,

si necesitamos que alguien ayude en la barra ahi esta...”.

-Colaborador 2: “loco lo conversa todo, tiene su caracter, pero lo conversa

todo, el loco participa con nosotros, se pone la camiseta, y esta haciendo
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cosas, no es de los que delega y se va a encerrar a la oficina...”. “... las 4
cosas mas importantes, imponer con el ejemplo, 6sea no puede pedir llegar
temprano y que tu no llegues temprano, otro, honestidad ante todo,
responsabilidad y empatia, esta o tratar de estar 100% con todos en el

equipo, dependiendo de como sean las personas’.

-Colaborador 3: “cumple bien su labor de jefe, sabe cuando hay momentos
para estar mas relajado, cuando hay que poner mas orden, en el fondo se

toma su labor de jefe en serio y hace las cosas bien, ordenado”.

-Colaborador 4: “Tiene caracteristicas que pueden definir a un lider, nos

apoya, esta siempre ahi trabajando con nosotros también, nos ayuda”.

-Colaborador 5: “El de ahora no se ensucia las manos tanto. A mi por

ejemplo no me gusta lavar platos, pero me gusta menos verlos sucios”.

-Colaborador 6: El siempre esta ahi, de partida su disposicion, uno lo llama
por algo y él siempre va a contestar, va a tratar de dar una respuesta, una
solucién, si necesitamos una ayuda operacionalmente en barra él va a
dejar lo que esta haciendo y va a entrar a la barra, o si hay algan problema
con la maquina él va a tratar de arreglar la maquina, hacer todo lo posible,
y ademas es muy cercano, como que da la sensacién de que uno puede ir

donde el a su oficina y decirle algo...”.

Carga Laboral

-Colaborador 1: “ahh si, aunque siento que los horarios son super largos a
la semana, porque yo trabajo de 5x2 y por ejemplo los dias que estoy de
cierre, trabajo desde las 11 hasta las 9 de la noche, entonces pierdo

LT

practicamente todo el dia...”. “... lo Unico como que no me agrada hacer,
porque siento que no sirvo para eso para los temas administrativos, los

temas de caja, ese tipo de cosas no me gusta”.

-Colaborador 2: “Yo no he tenido quejas. A veces me he quedado mas
tiempo pero para cumplir horas cuando eran feriados o algo asi, pero el

horario esta bien”. “hay cosas que no me gustan hacer, pero en todas las

pegas pasa, Nno me gustan pero porque a mi no me gustan cachai, yo no
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soy fanatico del aseo, pero sé que acé toca hacerlo porque tiene que estar

limpio el lugar”.

-Colaborador 3: “bueno yo elegi los turnos en la mafiana y al principio sufri
un poco la levantada tan temprana, pero uno se acostumbra y yo lo elegi
asi porque me acomoda tener las tardes libres, asi que en ese sentido si

me acomodan y estan bien”.

-Colaborador 4: “si aca en esta tienda si, porque en mi situacién yo vivo en
San Bernardo, el tema siempre tomo metro para llegar alla y después tomar
una micro, y aca cierran temprano asi que eso es lo que me gusta de aca,
aparte que no se trabaja los domingos y a mi me cuesta la locomocién los

fines de semana’.

-Colaborador 5: “las jornadas son tan largas que ni modos, por o menos a
mi me gusta mas el horario de las 7 de la mafana, asi me tuviera que
levantar a las 5, porque entras a las 7 y sales a las 5 y tienes un poquito

mas de luz para vivir la vida”.

-Colaborador 6: “uno tiene que hacer aca, porque igual es harta la carga,
Osea, al menos en esta tienda, tenemos que hacer muchas cosas, estar
todo el tiempo muy atento, por lo menos esta tienda es un poco mas
compleja de mantener, por el tema del tamano y todo eso”. “los horarios no
son tan adecuados por lo que me toca levantarme temprano, pero es solo

por eso”.

b) Resultados Encuestas de Salida

Es importante mencionar que la encuesta de salida solamente la respondieron 76 personas

de 413 renuncias desde enero a octubre del 2016, es decir, solo el 19% contestan esta

encuesta.
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Impacto del Salario

La rentarecibida era acorde con las labores

Respuesta desempefiadas?

No 37
Si 39
Total general 76

Relacion con Jefe Inmediato

M A veces
H No
mSi

H (en blanco)

Larelacion con su jefe inmediato (Administrador/Sub-

Respuesta Administrador) fue positiva y constructiva

A veces 1
No 18
Si 55
(en blanco) 2

Total general 76



Motivacion por partege la Jefatura
.

‘ m Sj
= No

= Otro

¢El administrador (a) de tu tienda se preocup6 por

Resultados motivar el Equipo de Trabajo?

Si 62
No 12
Otro 2
TOTAL 76

Horarjgs de Trabajo Adecuado

.

m Sj

Los horarios de trabajo eran adecuados y se ajustan alo

Respuestas definido inicialmente?

No 28
Si 45
Mas o

Menos 3
Total

general 76
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Funciones Desegr]))peﬁadas Aggrdes y Agradables
(1] (]

—_—

= Mas o menos
= No

u Sj

= (en blanco)

Respuesta Cuenta de Las labores desempefiadas eran de su agrado?

Mas o0 menos 6
No 21
Si 47
(en blanco) 2
Total general 76

S%Wes a lo Acordado

mSj
= No

= A Veces

Las labores y responsabilidades asignadas se relacionan con el

Respuesta é&rea para el que fue contratado?

Si 58
No 14
A Veces 4
Total

General 76
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Cuenta de El ambiente laboral

fue grato?

3%

8%
13%

Respuesta
a veces

No

Si

(en blanco)

Total general

Tienda

Alonso

Alto Las Condes
Antofagasta
Apoquindo

BCI El Golf
Casa matriz Falabella
Isidora

La Dehesa

Los Trapenses
Lyon

Maipu

Manquehue

Manquehue, Alto las Condes, Parque Arauco y bci Alcantara

Parque Arauco

H a veces
H No
Si

H (en blanco)

Cuenta de El ambiente laboral fue grato?

Rotacion por tienda

66

10
58

76

P B 00 NN N O FP O FP P NN W W



Plaza Egana
Plaza Norte
Providencia
Puerto Montt
Rosario Norte
Rosas

Santa ana
Sodimac Renca
Vespucio
Vifa del Mar
Vitacura

Total general

Tiempo en La Empresa

1 a 3 meses

1 mes

1 a 3 Semanas
1 a 2 afios

6 a 8 meses

4 a 5 meses
Mas de 2 afios
En Blanco
Total

Nivel de Rotacion

1%

>

= 1 a3 meses

= 1 mes

= 1 a3 Semanas
m 1a2aifios

= 6 a 8 meses

= 4 a 5 meses

= Mas de 2 afos

25
12
11

N~ P 0N

76

A W O P P WDNDNO DN 3

~
(o))



