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1. Resumen Ejecutivo

FamilyShop, es una empresa chilena con 25 afios de trayectoria en el retail, hoy en dia su
expansion ha sido explosiva, desde ahi la importancia y necesidad de identificar de qué forma
influye la satisfaccion laboral de los colaboradores en la disponibilidad de la dotacién en tienda. El
modelo de trabajo fue en base a Investigacidn Accidén, como un estudio practico de enfoque mixto.

Se buscé identificar las raices de la problematica y proponer soluciones tangibles y efectivas, que
beneficien tanto a los colaboradores como a la empresa en su conjunto. Para esto hemos aplicado
el Modelo de Satisfaccion Laboral de FamilyShop, basandonos en la literatura del Modelo de
Satisfaccion Laboral (Robbins & Judge, 2012), profundizando en las dimensiones de Condiciones
Laborales, Liderazgo y Companerismo.

La informacién se obtuvo de tres herramientas: (1) Encuesta de Satisfaccion de FamilyShop,
aplicada a todos los colaboradores durante 9 meses, (metodologia cuantitativa), (2) Focus Group
en 6 tiendas, (metodologia cualitativa) y (3) Encuestas de Salidas e informacidn de bases de datos,
Gerencia de Recursos Humanos.

Analizando todos los datos, concluimos que el Modelo de Satisfaccidn Laboral de FamilyShop,
dispone de una herramienta de evaluacidn cuyas dimensiones tienen capacidad predictiva para la
intencién de permanencia y por lo tanto relacién con la disponibilidad de dotacién en tienda. Tras
la fase inicial de investigacidon y levantamiento de informacion, se proponen cuatro iniciativas
orientadas a favorecer la cultura organizacional de la compaiia y sus tres dimensiones, como
también utilizar los resultados de la Encuesta para la gestién de disponibilidad de dotacién en las
tiendas de la empresa.



2. Introduccién del Proyecto

2.1. Presentacidn de la Organizacién

La empresa en la que realizamos nuestro proyecto de tesis es FamilyShop, compafiia del rubro
retail, cuya misién es la “Venta de vestuario de calidad a buen precio para toda la familia chilena”.
Esta empresa cuenta con una trayectoria de 25 afios y en este ultimo tiempo, ha tenido un gran
crecimiento duplicando sus ventas, nimero de tiendas y por ende equipos de trabajo, dando paso
a nuevos desafios y preocupaciones, como la sostenibilidad para el futuro de la empresa y de sus
colaboradores. Hoy en dia, la dotacidn fluctia entre los 1.400 y 1.450 colaboradores, de los cuales
alrededor de 1.200 personas se desempefian en mas de 80 tiendas a lo largo de Chile, y los 200
colaboradores restantes trabajan en las oficinas corporativas y el centro logistico.

Para este estudio nos enfocamos en los equipos de las tiendas, donde se identifica que la ausencia
de disponibilidad de personas y fuerza de ventas pone en riesgo la sostenibilidad del negocio.

Con el interés de conocer como la satisfaccién laboral puede influir en la disponibilidad de la fuerza
de ventas, el 2021 se realiza en la empresa la primera medicidén de satisfaccion laboral. El objetivo
fue tener un diagndstico respecto a la percepcion de los colaboradores de las distintas facetas o
aspectos del trabajo indicando sus niveles de satisfaccion, junto con su evaluacion del indice
general de satisfaccion laboral, compartiendo semejanzas con el Modelo Multidimensional de
Satisfaccion (Robbins & Judge, 2013), considerando los cambios de los ultimos afios. En esa
oportunidad, el publico objetivo fueron las personas de oficinas corporativas, obteniendo una tasa
de respuesta cercana al 60%. En 2022 se realiza una segunda medicidn, ampliando la muestra a
toda la compaiiia, con una tasa de respuesta del 71% del total de la dotacidn y la participacién de
todos los colaboradores de las tiendas a nivel nacional.

2.2. Definicion del Problema, Pregunta de Investigacion y Objetivos
Definicion del Problema

Entre el 2020 y 2021, en pleno covid19, la rotacién de personal no era un problema, ya que, debido
a la contingencia sanitaria, muy pocas tiendas comerciales se encontraban operativas y primaba la
reduccién de costos. Llega el 2022 y cambia la situacion del comercio, volviendo a las ventas



presenciales; lo que implica retomar las contrataciones de los equipos de tiendas, existiendo un
aumento previo a la pandemia en las tasas de rotacién, ausentismos y licencias médicas.

Considerando lo anterior y en la busqueda de una solucién, se aplican evaluaciones salariales y
encuestas de salida, realizando un levantamiento y diagndstico de la situacion para posteriormente
tomar iniciativas al respecto. De las evaluaciones salariales, se desprenden diferencias al mercado
poco significativas por lo que esta primera idea queda descartada. Profundizando en las encuestas
de salida, estas arrojan informacidn que apunta hacia la baja satisfaccion laboral como motivo de
la fuga de colaboradores.

Tras recopilar y analizar mas de 140 encuestas de salida’, los 3 tdpicos predominantes para
renunciar son:

o (Climay satisfaccion laboral.
e Coordinacidn y organizacion de tareas.
e Liderazgo de jefaturas de tienda.

Por medio de esta informacién se puede inferir que uno de los motivos de esta situacién se
relaciona con la satisfaccidn laboral. Estos problemas no solo impactan la eficiencia y cohesidn de
los equipos de trabajo, sino que también en la disponibilidad de la dotaciéon en las tiendas y por
ende la operacién del negocio, los que a su vez estan relacionados con los puntos que indican la
encuesta realizada, considerando que la satisfaccion laboral es un factor critico que influye en la
permanencia y compromiso de los colaboradores.

Es importante visibilizar esta problematica a la organizacion con la informacién que se maneja, y
para ello, el Gerente de Recursos Humanos de FamilyShop ha expuesto los riesgos y gastos
asociados a esta problematica, junto con la magnitud del impacto en los directorios de este ultimo
tiempo.

Pregunta de Investigacion

En base a los resultados de las herramientas aplicadas anteriormente: Encuesta de Satisfaccién de
FamilyShop y Encuestas de Salidas e informacidon de bases de datos, es que nos planteamos la
siguiente pregunta para desarrollar en la tesis:

¢Como influye la satisfaccion laboral, en la disponibilidad de dotacion en tienda?

! Anexo 1, Pauta Entrevista de Salida.



Se entiende por disponibilidad de dotacion: |la presencia, estabilidad, permanencia y eficiencia del
equipo de colaboradores, requerido para la operacién de las funciones necesarias de una unidad o
tienda.

Ademas, como veremos mds adelante, la complejidad del constructo de satisfaccién laboral, tal
como se presenta en el Modelo Multidimensional (Robbins & Judge, 2013), sugiere que es
necesario abordar el tema desde diferentes dngulos. Por lo mismo es que dentro de la
investigacion integramos ademas de las herramientas cuantitativas, los focus group con un
enfoque cualitativo.

Objetivos del Estudio Organizacional
® Objetivo General

Analizar las relaciones existentes entre distintos ambitos de la satisfaccion laboral, y cémo estos
influyen en la disponibilidad de dotacion en tienda.

e Objetivos Especificos

- ldentificar la relacién existente entre distintos dmbitos de la satisfaccion laboral y los
indicadores de disponibilidad de dotacién en tienda.

- Reconocer los motivos por los cuales la satisfaccion laboral influye en la disponibilidad
de personal en tienda.

- Analizar mecanismos y estrategias, que permiten mejorar la satisfaccién laboral para
incrementar la disponibilidad de personal en tiendas.

Andlisis del aporte del Estudio Organizacional

La rotacidon en la organizacion supone un fuerte desafio para contar con disponibilidad de
colaboradores en las tiendas, mediante equipos estables y por lo tanto eficientes. Ademas, la
rotacion y ausentismo implican costos econdmicos directos e indirectos tales como:
indemnizaciones, gastos de seleccidn, contratacién, administracion, capacitacion, costos en horas
de inversion de la jefatura directa para el colaborador, entre otros.

Algunos de los factores que influyen en la rotacién de personal son: la satisfaccion laboral, las
oportunidades de promocidn, las compensaciones y beneficios, y las condiciones de trabajo
(Hausknecht, Hiller, & Vance 2008, citado en el documento Hausknecht & Trevor, 2010), son estos
los factores que se encuentran dentro de las dimensiones del Modelo de Satisfaccién de
FamilyShop, con el objetivo de aportar mediante intervenciones a la mejora de perspectivas
respecto a la satisfaccion laboral, lo que tiene impacto también en la disponibilidad de rotacién en
las tiendas.



3. Descripcion de la Organizacién

FamilyShop, fue fundada en 1998, consolidando su presencia en el mercado minorista chileno en
sus 25 afos de operacién. Desde su comienzo, con una tienda ubicada en Vivaceta, la empresa ha
crecido sin pausa. El crecimiento y transformacion de los ultimos seis afios ha sido particularmente
intenso. En 2017, un cambio significativo marcé su historia con la formacién de un directorio
profesional y la designacién de un gerente general con experiencia y trayectoria, lo que impulsé a
la compaiiia hacia una mayor profesionalizacién. Este periodo ha sido testigo de un notable
crecimiento, duplicando su dotacion de personal como explicamos anteriormente, expandiendo su
red de tiendas de 42 a mas de 80 locales. Hoy, FamilyShop es un referente en el sector, con una
cobertura geografica que se extiende por la mayoria de las regiones de Chile. Este crecimiento,
plantea grandes desafios y oportunidades en el ambito de la gestion de personas.

Nuestro foco de investigacion se dirige a las tiendas y sus colaboradores. Las estructuras de
personas en tiendas estdan compuestas por un jefe de tienda, un subjefe de tienda y un equipo
entre 10 y 20 colaboradores, en funcién del tamafno de la tienda, dedicados a las operaciones y
ventas.

Figura N. 1 Organigrama de tienda

3.1. La Estrategia en Recursos Humanos de FamilyShop



En la Gerencia de Recursos Humanos, la estrategia tiene un fuerte énfasis en la eficiencia de
recursos, mejoras digitales y la sostenibilidad de las personas. Ademas de la implementacion de
sistemas de integracion y automatizacién de datos, como también la adopcion de metodologias de
trabajo dirigidas a mejorar la productividad y eficiencia. Junto con lo anterior, se estan tomando
medidas para la disponibilidad de dotacidon necesaria en las tiendas, reducir los costos directos e
indirectos de la rotaciéon no deseada y fomentar una cultura de trabajo positiva para mejorar la
permanencia de los equipos. En este sentido, para FamilyShop, la satisfaccion laboral juega un
papel fundamental en la gestidn de los recursos humanos.

Mirando hacia el futuro, la sostenibilidad y la eficiencia en la gestidon de personas son pilares clave
dentro de la Estrategia de la Gerencia de Recursos Humanos, como se indica en la siguiente figura:

MAPA ESTRATEGICO DE RECURSOS HUMANOS 2023 - 2025
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Figura N. 2 Mapa Estratégico, Gerencia Recursos Humanos 2023-2025
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4. Marco Teorico

4.1. Modelo de Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral ha sido un tema de interés creciente, esto se ve reflejado en la evolucién del
concepto y su investigacion, las cuales presentan diferentes enfoques y modelos para medir,
analizar y definir lineamientos al respecto, esto implica que el concepto es un componente de
percepcion, y su medicién no puede ser desligada del contexto social en el que se encuentra.

A lo largo de la historia se han desarrollado y acufiado distintos modelos de satisfaccion laboral,
como contexto para esta tesis, algunos de estos son:

e Modelo de Disposicion, sugiere que la satisfaccidon laboral se mide en gran parte por la
personalidad del individuo. Segun este modelo, algunas personas tienen una disposicién
natural a sentirse satisfechas con su trabajo, independientemente de las condiciones
laborales (Judge, Heller, & Mount, 2002 citado en el documento Robbins & Judge, 2013).

® Modelo de Necesidades, sugiere que los colaboradores estardn mas satisfechos en trabajos
que les permitan satisfacer sus necesidades personales, como la necesidad de logro, de
afiliacion y de poder (Alderfer, 1972 citado en el documento Robbins & Judge, 2013).

® Modelo de Interaccion Social, se basa en la funcidn de las interacciones sociales en el lugar
de trabajo. Segun este modelo, los colaboradores estardan mas satisfechos en trabajos que
les proporcionen interacciones sociales positivas y gratificantes (Chiaburu & Harrison 2008
citado en el documento Robbins & Judge, 2013).

Cada uno de estos modelos proporciona una perspectiva Unica sobre la satisfaccion laboral y
puede ser util para la mejora y entendimiento de este tema, segln el contexto en que se
desarrolle.

Cambiando el foco a los antecedentes o determinantes de la satisfaccion laboral, el modelo que
utilizaremos como base de este estudio, es el Modelo Multidimensional de Satisfacciéon Laboral
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(Robbins & Judge; 2013). Este considera distintas facetas o aspectos del trabajo y lo evaldan junto a
un indice general de satisfaccion laboral, describiéndolo de la siguiente forma:

® Contenido y Condiciones Laborales, se refiere al grado en que los colaboradores
encuentran su labor interesante, desafiante y significativa, asi como el ambiente fisico y las
condiciones en las que se desarrolla el trabajo. Esta faceta tiene una correlacién alta con la
satisfaccion laboral general, ya que tanto el contenido del trabajo como las condiciones
laborales son aspectos fundamentales en la experiencia de los colaboradores.

® Remuneracion y Compensaciones, incluye la percepcidn de los colaboradores acerca de la
adecuacion, equidad de su salario y las prestaciones que reciben. La correlacion con la
satisfaccion general es moderada.

® Oportunidades de Promocion y Desarrollo, hace referencia a las posibilidades de
crecimiento y mejora profesional dentro de la organizacidon. Tiene una correlacién
moderada y alta con la satisfaccién laboral general.

e FEstilo de Supervision, implica la calidad de la relacidon y comunicacién entre colaboradores
y sus jefes, asi como el estilo de liderazgo y apoyo que brindan. La correlacion con la
satisfaccion general es alta.

® Relaciones con Compariieros de Trabajo, involucra la interaccién y el apoyo entre colegas, y
el ambiente laboral en general. La correlacién con la satisfaccién laboral generalmente es
entre moderada y alta.

Esta herramienta es de gran utilidad para establecer mediciones mas especificas y concretas. La
idea del modelo se basa en que los colaboradores pueden estar satisfechos con algunos aspectos
de su trabajo y no satisfechos con otros. Por ejemplo, un colaborador puede estar satisfecho con su
salario y beneficios, pero no estar satisfecho con las oportunidades de promocién o con la relacién
con su supervisor (Weiss, Dawis, England, & Lofquist 1967, (citado en el documento Tett & Meyer,
1993).

Generalmente su medicién se realiza utilizando cuestionarios que se aplican a los colaboradores
clasificando su satisfaccion en varias dimensiones, como la satisfaccion con el trabajo en si, la
satisfaccion con el supervisor, la satisfacciéon con los companeros de trabajo, la satisfaccion con las
oportunidades de trabajo y promocion, y la satisfaccion con el salario y los beneficios (Smith,
Kendall, & Hulin, 1969 citado en el documento Hom et al., 2017).

4.2. Modelo de Satisfaccidon Laboral FamilyShop

El Modelo de Satisfaccién Laboral que se ha disefiado en FamilyShop, posee como herramienta un
cuestionario de aplicacion mensual y de caracter dinamico, ya que realiza analisis de las variaciones
mensuales y se basa en una bateria de preguntas, en base a practicas, conductas y condiciones que
son evaluadas por los colaboradores. Estas se agrupan en 3 dimensiones:
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e Dimension Condiciones Laborales, son las condiciones higiénicas y estructurales del lugar
de trabajo, la organizacidon y planificacidon, la distribucién de la carga laboral, las
oportunidades de desarrollo, crecimiento profesional y reconocimiento.

® Dimension de Liderazgo, es la percepcién que se tiene de los jefes como lideres, la
frecuencia y calidad de las reuniones, la comunicacién entre los lideres y los miembros del
equipo, la retroalimentacion sobre el desempenio, la creacién de un ambiente de trabajo
agradable, la escucha empadtica y flexible de las inquietudes de los colaboradores, el
manejo de conflictos, conocimiento y motivacién de los lideres hacia los equipos.

® Dimension de Compaferismo, se refiere a la relacidn entre los companfieros de trabajo, la
bienvenida a los nuevos ingresos, la comunicacion fluida y cercana entre los colaboradores,
el ambiente de colaboracion y solidaridad, y el nivel de motivacién y compromiso comun
con los objetivos de la organizacion.

El cuestionario agrega dos preguntas mads, una para evaluar la intenciéon de permanencia y otra de

Satisfaccion General (Gestalt).

Podemos entender que el Modelo Multidimensional de Satisfaccion Laboral y el Modelo de
Satisfaccion Laboral de FamilyShop comparten similitudes en sus dimensiones o facetas. A

continuacién, indicamos el comparativo de ambos modelos y sus dimensiones, cdmo se identifican

las 5 facetas del Modelo Multidimensional con las 3 dimensiones del Modelo de FamilyShop:

1.

Satisfaccion con el Trabajo en si, se identifica que esta faceta estd relacionada con la dimensidn
de "Condiciones Laborales" en el Modelo de FamilyShop, ya que ambas se refieren a aspectos
del trabajo en si, como las condiciones fisicas, la organizacidn y planificacidon, ademas de la
distribucion de la carga laboral.

Satisfaccion con las Oportunidades de Promocidn, puede estar relacionada con la dimensién de
"“Condiciones Laborales" en el Modelo de FamilyShop, ya que ambas se refieren a las
oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional.

Satisfaccion con el Salario y los Beneficios, esta faceta no esta representada en el Modelo
utilizado en FamilyShop, muy indirectamente se podria relacionar con la dimensién de
"Condiciones Laborales", ya que esta incluye aspectos de reconocimiento.

Satisfaccion con el Supervisor, esta faceta se alinea con la dimensién de "Liderazgo" en el
Modelo de FamilyShop, ya que ambas se refieren a la relacién entre los colaboradores y sus
lideres.

Satisfaccion con los Comparieros de Trabajo, se relaciona con la dimension de "Companerismo"
en el Modelo de FamilyShop, ya que ambas se refieren a las relaciones entre los compafieros
de trabajo.

Tabla N. 1 Comparativo Modelo Multifacético de Satisfaccion Laboral y Modelo de Satisfaccion Laboral de
FamilyShop
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Modelo Multifacético de Satisfaccion Laboral Modelo de Satisfaccion Laboral de
FamilyShop
Satisfaccion con el Trabajo en si
Satisfaccién con las Oportunidades de Promocién = Condiciones Laborales
Satisfaccion con el Salario y los Beneficios*
Satisfaccion con el Supervisor Liderazgo

Satisfaccion con los Compafiieros de Trabajo Compafierismo
*La Satisfaccion con el Salario y los Beneficios no tiene una representacion clara en nuestro modelo.

4.3. Efecto de Satisfaccion Laboral en los Resultados Organizacionales

Existen una serie de efectos de la satisfaccion laboral que impactan en los resultados
organizacionales, algunas referencias indicadas en el Marco Tedrico se encuentran en el texto de
Robbins & Judge; 2013. También existen otras teorias con foco a la disponibilidad de dotacion,
algunas de las mas relevantes son:

® Rotacion de Personal

La rotacion de personal se refiere a la tasa mediante la cual los colaboradores dejan la
organizacion. Este fendmeno puede ser voluntario, en la medida que las personas deciden
abandonar la organizacion por iniciativa propia, o involuntario, cuando son despedidos
(Hausknecht, Hiller, & Vance 2008, citado en el documento Hausknecht & Trevor, 2010).

Mobley, en 1977, propuso un modelo influyente sobre la rotaciéon de personal, que sugiere que el
proceso de rotacidn comienza con la insatisfaccion laboral, el que deriva a pensamientos de
renuncia, seguidos de la intencion de buscar alternativas de empleo y finalmente la decisién de
renunciar. Segin Mobley, la insatisfaccidon laboral es un predictor clave de la rotacidn de personal, y
las organizaciones pueden reducir la rotacion mejorando la satisfaccion laboral (citado en el
documento Hom et al., 2017).

Porter y Steers son conocidos por su modelo de rotacién de personal presentado en 1973. Este
modelo sugiere que la insatisfaccion laboral y la falta de compromiso organizacional, son
predictores clave de la intencion de un colaborador en dejar una organizacién (citado en el
documento Park & Shaw, 2013).

En 2005, Chen G., Bliese PD. y Mathieu JE. identificaron que la trayectoria del cambio en la
satisfaccion laboral explica la variacion adicional en la propensidn a dejar el trabajo, considerando
que no solo es importante el nivel de satisfaccion laboral en un momento dado, sino también cémo
cambia a lo largo del tiempo. Si la satisfaccién laboral de un colaborador disminuye con el tiempo,

14



es mas probable que considere dejar su trabajo (citado en el documento Judge &
Kammeyer-Mueller, 2012).

Las investigaciones destacan la importancia de estudiar tanto a quienes dejan una organizaciéon
como a quienes permanecen en ella, sefialando la necesidad de investigaciones longitudinales y el
uso de medidas dinamicas para predecir la rotacion.

® Ausentismo

El ausentismo laboral se refiere a la ausencia con cierta frecuencia o de caracter prolongado de los
colaboradores de su lugar de trabajo. Este fendmeno puede ser voluntario, cuando las personas
simplemente deciden no asistir, o involuntario, cuando no pueden asistir debido a una enfermedad
o lesion. Este segundo tipo de ausentismo en Chile debe ir acompafiado de certificado o licencia
médica.

El ausentismo impacta en la disponibilidad de personal e interrumpe al igual que la rotacién el flujo
de trabajo y la operatividad. Ademas, puede ser un indicador de problemas en el lugar de trabajo,
como estrés laboral o malas condiciones (Hausknecht, Hiller, & Vance 2008, citado en el
documento Hausknecht & Trevor, 2010).

e Desempefio Organizacional

Las personas que estan satisfechas con su trabajo pueden tener un mejor desempefio, debido a
una mayor motivacion y compromiso, influyendo en el desempefio de la organizacién en su
conjunto. Las organizaciones con colaboradores satisfechos pueden tener un mejor desempefo
financiero y de mercado (Harter, Schmidt, y Hayes 2002 citado en el documento Park & Shaw,
2013).

® Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional, se refiere a la conexiéon emocional que sienten las personas hacia su
lugar de trabajo, desempefiando un papel crucial en la lealtad y productividad, siendo influyentes
en el compromiso de la satisfaccidon laboral como los distintos factores que la componen. Se ha
observado que un ambiente laboral positivo y de apoyo, propicia un mayor compromiso
organizacional, la literatura sugiere ademas una relacién negativa significativa entre el compromiso
organizacional y las tasas de rotacién. (Hausknecht, Hiller, & Vance, 2008, citado en el documento
Hausknecht & Trevor, 2010).

® Relaciones Laborales y Conflictos

Las relaciones entre los miembros de la organizacién influyen en los conflictos laborales, por lo
mismo si existen relaciones laborales positivas y un ambiente de trabajo libre de conflictos, pueden
contribuir a una mayor satisfaccién laboral. Por el contrario, las relaciones laborales dificiles y los
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conflictos en el lugar de trabajo pueden llevar a una menor satisfaccion laboral. (Chiaburu &
Harrison 2008 citado en el documento Judge & Kammeyer-Mueller, 2012).

4.4. Determinantes de la Satisfaccion Laboral en cada una de las dimensiones del
Modelo de Satisfaccion Laboral de FamilyShop.

Como ya se ha descrito, el Modelo de Satisfaccién Laboral de FamilyShop se compone de 3
dimensiones que son: Condiciones Laborales, Liderazgo y Compafierismo.

En base a los anterior, se definen las determinantes que se encuentran en la organizacién, para
cada una de estas dimensiones y como se relacionan con nuestra investigacion:

® Determinantes que pueden influir en la dimension Condiciones Laborales.

Para esta dimension los determinantes son: la existencia de factores higiénicos del trabajo,
equidad vy justicia en relacidn con la asignacién de carga laboral, turnos y descansos, el tipo de
tarea en términos de autonomia, variedad y significancia, las oportunidades de desarrollo,
crecimiento y promocion, y el reconocimiento del trabajo bien hecho.

Las practicas de gestién de personas que promueven un ambiente de trabajo saludable, y ofrecen
oportunidades de crecimiento y desarrollo junto a las oportunidades de promocidn, pueden influir
en la satisfaccidon laboral. (Guthrie, Flood, Liu, & MacCurtain, 2009 citado en el documento
Hausknecht & Trevor, 2010).

® Determinantes que pueden influir en la dimension Liderazgo.

En esta dimensidn, cobra vital importancia la comunicacidn cercana y la retroalimentacion que
entrega el lider, su reconocimiento y la justicia e imparcialidad hacia los diferentes colaboradores.

Las percepciones de justicia o equidad en el lugar de trabajo pueden influir en la satisfaccion con el
lider. Si los colaboradores perciben que son tratados de manera justa por su supervisor, es
probable que estén mas satisfechos con él. (Simons y Roberson 2003 citado en el documento Park
& Shaw, 2013).

® Determinantes que pueden influir en la dimension Compaferismo.

Para esta dimensién, es importante que exista un ambiente de trabajo colaborativo, que las
relaciones entre los colaboradores sean sanas y se fomente una cultura de respeto, por lo mismo
pasa a ser prioritario la gestion del lider, ya que puede influir en la creacidon de un ambiente de
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colaboracion y solidaridad (Hausknecht, Hiller, & Vance, 2008, citado en el documento Hausknecht
& Trevor, 2010).

Por otro lado, la literatura indica que las caracteristicas de los miembros del equipo, tales como la
edad, antigliedad, género y educacién, pueden influir en la satisfaccion de los compafieros de
trabajo, y de tal forma, los equipos que estan compuestos por miembros de diferentes edades,
géneros y niveles de educacidn, pueden tener diferentes dindmicas y estilos de compafierismo.
(Hausknecht, Trevor, & Howard, 2009 citado en el documento Hausknecht & Trevor, 2010).

5. Metodologia

En base a lo planteado anteriormente, para profundizar en el andlisis de la problematica,
proponemos una metodologia de investigacion mixta, que combine enfoques cuantitativos y
cualitativos, con el foco de levantar datos objetivos y también percepciones de los colaboradores.
Obteniendo una visién integral de la situacién en FamilyShop, permitiendo a la empresa
desarrollar estrategias efectivas para mejorar la satisfaccion laboral y, por lo tanto, crear un plan de
trabajo respecto a la disponibilidad de la dotacién en tienda.

5.1. Herramientas de recoleccion de informacion

® Encuesta de Satisfaccion Laboral, esta es la herramienta principal de nuestra investigacion,
la encuesta cuenta con 20 preguntas (ver detalle de las preguntas en la siguiente seccién)
gue contemplan las 3 dimensiones del Modelo de Satisfaccion Laboral de FamilyShop.
Mensualmente se aplica este instrumento a todos los colaboradores de tienda con mds de
3 meses de antigliedad en la compaiiia, el objetivo es levantar datos sobre la satisfaccion
laboral de al menos 6 meses consecutivos para el analisis posterior.

® Focus Group, por medio de una pauta de preguntas, (ver detalle de las preguntas en la
siguiente seccidn), se realizaron 6 sesiones de focus en distintas tiendas, con el objetivo de
profundizar en sus percepciones, experiencias y opiniones, sobre el ambiente vy
satisfaccion laboral.

® Revision de datos, Gerencia Recursos Humanos, se realiza un andlisis exhaustivo de la
informacion del afio 2023, que incluye dotacidon por sucursal, rotacién voluntaria,
ausentismo, entre otros indicadores.
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5.2. Instrumentos de la Tesis

5.2.1. Instrumento Cuantitativo, Encuesta.

El instrumento de medicidon de satisfaccion laboral es una encuesta que se basa en las tres
dimensiones principales de FamilyShop, esta herramienta ha sido creada y desarrollada por la
Gerencia de Recursos Humanos de FamilyShop, la cual lidera Jaime Expésito coautor de esta tesis,
como ejemplo presentamos una pregunta de cada dimensién*:

Dimension Condiciones Laborales (4 preguntas): explora la organizacién del trabajo, oportunidades
de desarrollo, condiciones fisicas y estructurales.

Pregunta Ejemplo: éLas condiciones fisicas y estructurales son adecuadas para trabajar?

Dimension de Liderazgo (9 preguntas): se enfoca en la percepcion de los colaboradores sobre el
liderazgo, comunicacién, manejo de conflictos y motivacion.

Pregunta Ejemplo: ¢ Los lideres se reunen frecuentemente con el equipo?

Dimension de Comparfierismo (5 preguntas): evalla la relacidn, comunicacion y colaboracion entre
compafieros de trabajo.

Pregunta Ejemplo: ¢Existe un ambiente de colaboracidn y solidaridad entre compafieros y pares?

El cuestionario incluye ademas dos preguntas adicionales, para evaluar la intenciéon de
permanencia en la empresa por parte del colaborador y una medida de Satisfaccién General o
“Pregunta Gestalt”.

1. Me gustaria trabajar aqui por un largo tiempo mas.
2. Creo que esta empresa es un buen lugar para trabajar.

e Meétodo de Respuesta y Tabulacion

Se utiliza una escala Likert de 1 a 5, donde 1 es "completamente en desacuerdo" y 5 es
"completamente de acuerdo". Para la tabulacidon del instrumento, las respuestas 1 y 2 se
consideran negativas, 3 son respuestas neutras, 4 y 5 son positivas. Para la obtencidon de
resultados, se calcula el porcentaje de respuestas positivas sobre el total, determinando la
satisfaccion de cada item y después se promedian las preguntas asociadas a cada dimensién.

2 Anexo N°2, Encuesta Satisfaccién Laboral FamilyShop.
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® Procedimiento de aplicacion de Encuesta

El protocolo de aplicacién de la encuesta es mensual, se envia de forma sistematica a los correos

personales de los colaboradores y ademds se remiten recordatorios durante 2 semanas para

procurar la recoleccién de respuestas. La tasa de participacion en la encuesta oscila entre el 50% y

el 65%. Por lo que este es un instrumento dindmico, que pretende brindar a FamilyShop una

herramienta para evaluar y mejorar continuamente las practicas laborales, basandose en la

retroalimentacion mensual de sus colaboradores.

® Descripcion de la Muestra

Se toman los datos de la situacién actual de dotacion en las tiendas (cierre de octubre 2023),

considerando que, al existir una alta rotacién los encuestados cambian de forma considerable mes

a mes, no obstante, las proporciones de la muestra y el perfil de encuestados es bastante estable.

Tabla N. 2 Distribucion de Género

Género N° Colaboradores
Femenino 644
Masculino 254

Total 898

Tabla N. 3 Antigliedad en la Empresa (Permanencia)

Meétrica Meses
Promedio 30,7 meses
Desviacion Estandar 32,5 meses
Minimo 2 meses
Maximo 211 meses
Mediana (50%) 20 meses

Tabla N. 4 Distribucion por Edades (Rangos de Edades)

Rango de Edad

N° Colaboradores

<20 afios

84

20-29 afios

413
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30-39 aflos 207
40-49 afios 111
50-59 afios 72
60-69 anos 11

Tabla N. 5 Nivel de Estudios

Nivel de Estudio N° Colaboradores

Ensefianza Media Completa 833 colaboradores
Ensefianza Superior Numero marginal de colaboradores

Tabla N. 6 Distribucion por Tiendas y Regiones

Region N° de Tiendas
Centro 19
Centro Sur 14
Norte 18
Sur 26

Tabla N. 7 Distribucion por Sector

Sector N° Colaboradores
Sur 319
Norte 212
Centro 199
Centro Sur 168

Tabla N. 8 Estado Civil

Estado Civil N° Colaboradores
Soltero/a 787 colaboradores
Casado/a 88 colaboradores
Otras categorias (Divorciado/a, Separado/a, etc.) Numero marginal de colaboradores

Tabla N. 9 Nacionalidad

Nacionalidad N° Colaboradores

Chilena 879 colaboradores

Otras nacionalidades (venezolana, colombiana, etc.) | Numero marginal de colaboradores
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5.2.2. Instrumento Cualitativo, Focus Group
El segundo instrumento de la investigacion de tesis fue con enfoque cualitativo, por medio de focus
group dirigidos a colaboradores de tienda, liderados por la estudiante de MGDOGP Karem
Gonzalez, coautora de esta tesis, de profesion administradora publica y con experiencia en
intervenciones de equipos. Se acuerda que Karem realice los focus, considerando que no
pertenece a la empresa FamilyShop, por lo que no hay sesgos de por medio con el objetivo de que
los participantes tengan libertad de respuesta.

La pauta de preguntas en los focus group® se dividié por los siguientes temas:

- Preguntas para abrir la conversacion.
- Preguntas de Satisfaccién Laboral.
- Preguntas de Rotacidon y/o Ausentismo.

® Seleccion de la Muestra

El instrumento cualitativo que aplicamos fueron 6 focus group presenciales, en 6 tiendas distintas
de la Regidon Metropolitana y una muestra representativa de 3 participantes focus, lo cual deriva en
una muestra total de 18 entrevistas a colaboradores, de distintas edades, cargos, comunas y
estudios.

Los contenidos y preguntas de la entrevista se definieron en base al Marco Tedrico de las
dimensiones del Modelo de Satisfaccion Laboral en FamilyShop.

He de considerar que en 3 equipos de tiendas entrevistados se generd un reciente cambio de jefe
de tienda, por lo que la experiencia de trabajo con este nuevo lider para las personas entrevistadas
era muy reciente, estas son las tiendas de: Irarrdzaval, Mall del Centro y Plaza Norte.

Como limitante de la muestra, es que cada jefe de tienda definid quien participaria de los focus, lo
que nos genera el sesgo de cuan neutras podrian haber sido sus respuestas o si estaban
direccionados a responder de cierta forma.

® Método de Respuesta y Tabulacion

El método de respuesta y tabulacion de las entrevistas realizadas se basé en las 3 dimensiones que
trabajamos, mas una dimension emergente:

- Dimension Condiciones Laborales.

® Anexo N°3, Pauta Completa Focus Group
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- Dimensidn Liderazgo.

- Dimensién Compaiierismo.

- Dimension Emergente, en este punto se clasificaron temas que no clasifican en las otras
dimensiones, pero que agregamos porque aportan valor a nuestras propuestas de
intervencion.

® Procedimiento de aplicacion de Focus Group

Para la aplicacién del focus group, se coordind la Gerencia de Recursos Humanos con los jefes de
las tiendas seleccionadas, indicando que la empresa esta participando de un estudio para tesis de
magister respecto a la satisfacciéon laboral y disponibilidad de dotacién en tiendas, coordinando los
dias y horarios en que estaban disponibles los colaboradores para salir de las tiendas y realizar la
entrevista.

Las entrevistas fueron realizadas por Karem Gonzalez como se indicd anteriormente, acompafnado
por un analista de la Gerencia de Recursos Humanos quien tenia el rol de oyente. El publico
objetivo fueron solo los colaboradores, por lo que no participaron los jefes de tienda. Cada sesidn
tuvo una duracién de 45 minutos aproximadamente, donde se grabaron las entrevistas y luego
fueron transcritas, con el previo consentimiento oral de los participantes.

® Descripcion de la Muestra

Se seleccionaron las tiendas por parte de la Gerencia de Recursos Humanos, con el objetivo que la
muestra fuera compuesta por locales con distintos resultados en los siguientes items:

Tabla N. 10 Tasa de rotacién voluntaria, Promedio de nota en satisfaccion y Tasa de respuesta de la encuesta
de satisfaccion

FamilyShop Plaza Tobalaba 16% 76% 80%
FamilyShop Plaza Norte 55% 56% 33%
FamilyShop Vespucio 68% 90% 30%
FamilyShop Irarrazaval 68% 61% 17%
FamilyShop Easton Quilicura 78% 55% 57%
FamilyShop Mall del Centro 103% 80% 33%
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7. Anexos

® Anexo 1: Encuesta de salida

2023 Por favor, sefale si alguno de estos puntos pudo ser causante de su salida de la empresa.
(Febrero-marzo) 40 respuestas

40 Respuestas

(32.5 %)

(17,5 %)
(10 %)
{12,5%)

{25 %)

2022 Satisfaccion Laboral 7 50%
(agosto-diciembre)
I 18%

T e 1%

Carga Labaral I 23,30%

T e—
| Organizacioninterna -kl

103 Respuestas

*a tasa de respuestas de la encuesta de salida se encuentra en torno al 20% de las renuncias.
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® Anexo 2: Encuesta Satisfaccién Laboral FamilyShop

Dimensién Condiciones Laborales (4 preguntas)

Explora la organizacion del trabajo, oportunidades de desarrollo, condiciones fisicas vy
estructurales, las preguntas son las siguientes:

¢La organizacion y planificacion del trabajo es la adecuada?
éSe dan condiciones para el desarrollo y crecimiento profesional?
¢éLa carga laboral estd bien distribuida en mi equipo?

W N

¢éLas condiciones fisicas y estructurales son adecuadas para trabajar?

Dimension de Liderazgo (9 preguntas)

Se enfoca en la percepcién de los colaboradores sobre el liderazgo, comunicaciéon, manejo de
conflictos y motivacion, las preguntas son las siguientes:

éLos lideres se retnen frecuentemente con el equipo?

éLos lideres mantienen una comunicacién fluida y cordial?

éLos lideres procuran espacios de trabajo agradables?

éLos lideres escuchan las inquietudes de los colaboradores de forma empatica?
éCreo que los jefes son buenos lideres?

¢Recibimos informacién o comentarios sobre nuestro desempefio?

éLos lideres manejan los conflictos de forma adecuada?

éSiento que los lideres conocen mis inquietudes y me motivan?

L o Nk WN R

¢éLas oportunidades de desarrollo y reconocimiento son justas y equitativas?
Dimension de Compaiierismo (5 preguntas)

Evalla la relacién, comunicaciéon y colaboracién entre compafieros de trabajo, las preguntas son las

siguientes:
1. ¢larelaciédn con mis compafieros de trabajo es cercana y cordial?
2. ¢Cuando ingresas a la compaifiia, el equipo de trabajo hace que te sientas bienvenido?
3. ¢la comunicacidn con los demas colaboradores es fluida y cercana?
4. ¢Existe un ambiente de colaboracién y solidaridad entre compafieros y pares?
5. ¢lLos colaboradores se sienten motivados y comprometidos con los objetivos de la

tienda?

El cuestionario incluye ademas dos preguntas adicionales, para evaluar la intenciéon de
permanencia en la empresa por parte del colaborador y una medida de Satisfaccién General o
“Pregunta Gestalt”.
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3.
4.

Me gustaria trabajar aqui por un largo tiempo mas.
Creo que esta empresa es un buen lugar para trabajar.

® Anexo 3: Pauta Focus Group

Preguntas para abrir la conversacion

¢Como es el trabajo en tienda?

éLes gusta? ¢ Qué cosas mas? ¢Qué cosas menos?

¢Como surgid lo de trabajar en retail?

éSe proyectan en retail? ¢Y en FamilyShop? ¢En qué cargos?...

éSaben que todos los meses hay una encuesta de satisfaccion laboral? éla contestan? ¢Qué

opinan? (por cierto, es por eso que estamos aqui)

Preguntas de Satisfaccion Laboral

¢Qué es lo que les gusta/satisface a las personas que trabajan en esta tienda?
éEs un trabajo satisfactorio? ¢ Por qué?

o “Si NO hablan de si mismos, preguntar en tercera persona del trabajo y agregar al

jefe o compafieros, preguntar por uno de los otros”.

Si no hablan de lo consultado o no se entiende, comentarles los siguiente: “En el magister

estudiamos que la satisfaccion laboral dependia de algunos aspectos especificos; uno de
ellos, podrian contarme que piensan del tipo de trabajo que realizan, de la relacion con los

compafieros, de las oportunidades de desarrollo, de la jefatura”.

Preguntas de Rotacién y/o Ausentismo

Pensando en lo que hemos conversado ¢qué situaciones se podrian dar a ti o a tus
compafieros, que lo hicieran pensar en cambiar de trabajo?

Pensando en lo que hemos conversado équé situaciones se podrian dar a ti o a tus
companieros, que lo hicieran reducir el sentido de la responsabilidad y comenzar a
ausentarse de las labores (o no venir a trabajar en ocasiones)?

® Anexo 4: Resultados Focus Group realizados en las 6 tiendas de FamilyShop.
Dimensiones Entrevista N°1 Entrevista N°2 Entrevista N°3 | Entrevista N°4 | Entrevista Entrevista N°6
Encuesta de Tienda Easton Tienda Irarrdzaval. Tienda Mall del | Tienda Plaza | N°5 Tienda Tienda Plaza
Satisfaccion Quilicura. 3 personas Centro 3 Norte Plaza Vespucio
FamilyShop 3 personas personas 3 personas Tobalaba 3 personas

3 personas

Dimension Horarios de las "En esta tienda la El codigo QR de | Se levanta el Se repite
Condiciones tiendas en mall, precariedad de la linea ética, problema con como en los
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Laborales

Son las
condiciones
higiénicas y
estructurales del
lugar de trabajo,
la organizacion y
planificacion, la
distribucion de la
carga laboral, las
oportunidades de
desarrollo,
crecimiento
profesional y
reconocimiento

definir como
compaiia dar
tiempo de
descanso a los
colaboradores,

ademds de la hora

de almuerzo.
Vigilancia por
cdmara
constantemente
desde la central,
en caso de robo

llaman a la tienda

preguntando por
que nosotros (los
vendedores) no
hicimos nada,
considerando que
como politica de
empresa la
seguridad de los
colaboradores
esta primero.
Respecto a las
renuncias, se
indica: "el

maltrato por parte

de los clientes es

algo importante al

momento de
tomar la decision
de irse"

condiciones laborales
es critica, hay
ratones y bichos, no
se ha fumigado, las
baldosas de la tienda
estdn sueltas,
almorzamos en la
bodega con una
cdmara encima que
estd mirando, no
tienen agua
disponible" Tenemos
que estar atentos a
que no se roben las
cosas, y muchas
veces exponernos:
"yo estoy siempre ahi
pendiente de que no
roben, yo los estoy
echando, tocando la
alarma,
confrontdndolos,
tampoco le pido a los
chicos que lo hagan
porque es peligroso
para ellos."

en esta tienda
no funcionaba,
en el momento
del focus se
actualizo de
inmediato, se
indica:
"anteriormente
habiamos
hablado que el
QR de la linea
ética no
funcionaba,
pero se nos
pasaba el dia 'y
se olvidaba".

El hecho de
trabajar en un
horario de mall
y tener una vida
familiar
limitada, hace
que la
proyeccion de
los
colaboradores
sea baja.

los mecheros
que roban en
la tienda y las
largas
jornadas
laborales.
Indica como
oportunidad
de mejora: "se
agradeceria
tener agua
embotellada
para los
colaboradores
, ya que el
actual
dispensador
no funciona y
no tenemos
aguaen la
tienda"
Plantean que:
“es dificil estar
en la entrada
de la tienda,
cuidando que
no entren los
mecheros y en
paralelo
ordenando
son dos
puntos
importantes
que estar
atentos".
Horarios
extensos: " Lo
unico que no
motiva es
estar mds en
el trabajo que
en la casa. Eso
es lo que no
compensa de
repente estar
aqui”.

otros focus, la
falta de
sequridad
para los
colaboradores
de la tienda:
"nosotros
cumplimos el
rol de
sequridad en
la tienda, al
momento que
nos roban"
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Dimension de
Liderazgo

Es la percepcion
que se tiene de
los jefes como
lideres, la
frecuencia y
calidad de las
reuniones, la
comunicacion
entre los lideres y
los miembros del
equipo, la
retroalimentacion
sobre el
desempefio, la
creacion de un
ambiente de
trabajo
agradable, la
escucha empdtica
y flexible de las
inquietudes de
los
colaboradores, el
manejo de
conflictos,
conocimiento y
motivacion de los
lideres hacia los
equipos.

Por la experiencia
del crecimiento de
su lider dentro de
la empresa,
indican: " veo que
puedo tener
proyeccion, pero
depende del lider
que te toque, ya
que algunos casos
no se dan las
oportunidades por
el mismo jefe".

Al ser un equipo
joven, los
colaboradores
quieren seguir
estudiando para
luego trabajar en
otra cosa, sobre
todo por la
extensa jornada
de trabajo, se
indica: "no quiero
pasar toda mi vida
en el mismo cargo
y trabajando
encerrado en el
mall"

En algunos casos
se encuentran
trabajando en la
empresa porque
no encontraron
mds opciones:
"por ahora es la
opcion que
tengo", y en otras
se sientes
satisfechos de
trabajar en la
tienda por su
clima laboral.

No se proyectan en
la tienda los
colaboradores,
considerando el nivel
de estrés de su lider.
"En esta tienda hubo
cambio de gerente y
todo mejoro",
valoran el ambiente
de trabajo en la
tienda.

Se indica que
hay casos de
favoritismo por
parte del lider
en la tienda,
por lo mismo se
declara: " Se
siente
desconfianza
del desarrollo
de las personas
por los criterios
de quienes dan
las
oportunidades"
, "Hay
problemas que
uno no sabe
qué hacer, ya
que lo hacen de
una formay
después de
otra, o me
preocupe de la
seguridad o de
vender, me
dicen oye ve las
cdmaras
también,
entonces dice
como por qué
cambiaste eso
yo no" Sin
embargo se
indica: "Los
lideres llaman
la atencion a
los vendedores
por que se
roban ropa de
la tienda, al
contrario de lo
que indica la
empresa de
priorizar por la
seguridad del
vendedor, y eso
no se
entiende".

En base a lo
anterior, se

"La razon por
irme de la
tienda, seria
por problemas
dentro del
equipo de
trabajo, los
que hasta el
momento no
han sucedido”.

Se declara
que existe
desarrollo y
empatia entre
el equipo:
"Ahora me
dieron la
oportunidad
de ser apoyo
fiscal y la
verdad es que
me gusta
trabajar aqui"
" pasa que si
tenemos una
compafera
que estd
pasando por
malos
momentos y
aqui uno
encuentra el
apoyo entre
todos"

El lider actual
es un gerente
de tienda
transitorio,
nos comentan
que se sienten
a gusto con
esta persona,
considerando
el poco
tiempo que
lleva, pero lo
bien que se ha
adaptado al
trabajo en
equipo.

"Yo valoro
mucho a la
jefatura del
equipo de
trabajo,
porque son
super
comprensivos
ala hora de
pedir permiso
ya sea por
familia o
temas
personales”
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identifica y
expresa por su
parte que existe
el compromiso
de los
colaboradores
respecto al
cuidado de la
tienda.

Dimension
Companerismo

Se refiere a la
relacion entre los
compaferos de
trabajo, la
bienvenida hacia
los nuevos
ingresos, la
comunicacion
fluida y cercana
entre los
colaboradores, el
ambiente de
colaboracion y
solidaridad, y el
nivel de
motivacion y
compromiso
comun con los
objetivos de la
organizacion.

Identifican el
equipo de trabajo
como: "una
familia, donde
sienten apoyo".

La jefatura mds que
gerente se suma a
todas las tareas de la
tienda, como parte
del equipo y lo
valoran

Se percibe un
buen trabajo en
equipo.

Respecto a la
motivacion del
trabajo en la
tienda:" me ha
gustado hasta
el momento,
me gusta el
tema de los
muros, de
estar
ordenando,
ahora lo
replico en la
casa".

Indican que
existe un buen
y grato clima
laboral, punto
que los hace
sentirse
satisfechos
con su
trabajo.
Respecto a la
encuesta de
satisfaccion
mensual:
"encuentro
que estdn
preocupados
de lo que uno
siente como
persona al
estaren la
empresa,
darte el
espacio a decir
algo mds".

Se habla de
un grupo
cohesionado,
en donde
todos son
distintos, pero
ya se conocen
y avanzan
juntos
Indican: "nos
preocupa
todo el equipo
que la tienda
se vea bien,
llamativa y de
paso eso
aumente sus
ventas"

Se destaca el
trabajo en
equipoy la
buena
convivencia de
los
colaboradores
"Estamos
contentos
porque
tenemos un
crecimiento a
un 30% al
menos".
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Dimension
Emergente

Politicas Macro

Ausencia en terreno de la Gerencia de RRHH desde el Corporativo.

Falta de lineamientos respecto a la seguridad en las tiendas, desde el corporativo versus la seguridad de los
colaboradores.

También indican que no tienen uniforme de trabajo en su ingreso.

Se valora la instancia del focus group por el solo hecho de escucharlos desde el drea corporativa de RRHH.
Falta de actividades corporativas, afectan al sentido de permanencia.

Les envian fotos por parte de la central a las jefaturas de las actividades que realizan en la tienda, si bien ellos
defienden la ropa de los mecheros y se exponen, las fotos solo llegan cuando descansan.

Se expresa una situacion lejana cuando los visitan desde el corporativo para temas visuales, cambiando las
cosas de lugar, sin preguntar al equipo de tienda, lo que crea una barrera y nula comunicacion. Visual Senior,
drea de tiendas del corporativo, genera mal clima, poco trabajo en equipo y mala comunicacion.

La observacion continua que indican de las cdmaras de vigilancia que se encuentran en las tiendas y son
monitoreadas desde la central, es un tema invasivo para los colaboradores.

® Anexo:5

Matriz de correlacion de Spearman: Dimensiones, Intencion de Permanencia, pregunta
General de Satisfaccion e Indicadores de Disponibilidad, contemplando tnicamente las
tiendas de Santiago.

La tabla muestra valores con P Valor > .05 y 3 excepciones con P Valor > .09.
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KPI'S DISPONIBILIDAD
Tasa de Licencias 0.23

Tasa de ausentismos

Tasa de salidas

Tasa de Renuncias

-0.21

-0.26

Licencias (1 mes después)

Ausentismos (1 mes después)
Salidas (1 mes después) -0.29 -0.27

Renuncias (1 mes después)

-0.23

-0.14 -0.20
-0.25 -0.19

019 0.19 0.20

-0.28

Licencias (2 meses después)
Ausentismos (2 meses después)
Salidas (2 meses después)
Renuncias (2 meses después)

-0.19 -0.25

-0.21

0.19

Ausentismos (3 meses después)
Salidas (3 meses después) -0.10 -0.22

{
{
{
Licencias (3 meses después)
{
{
Renuncias (3 meses después)

-0.23

-0.23

-0.20
-0.25

0.23

-0.22 -0.24

Gestalt (todos)

Dimension Liderazgo (todos)
Dimensién Compaiierismo (todos)
Intencion de Permanencia (todos)

Dimension Condiciones Laborales (todos)

e Anexo 6:

Dimension Liderazgo (fuerza de ventas)

Dimension Compafierismo (fuerza de ventas)

Dimension Condiciones Laborales (fuerza de vent

Gestalt (fuerza de venias)

Intencion de Permanencia (fuerza de venias)

Dimensidn Liderazgo (Lideres)

Dimension Compaiierismo (Lideres)

Dimension Condiciones Laborales (Lideres)

Gestalt {Lideres)

Intencidn de Permanencia (Lideres)

Tabla 11. Matriz de correlacion de Spearman: disponibilidad y variables sociodemogrdficas.

La tabla muestra valores con P Valor > .05
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Permanencia (fuerza de ventas) 1.00
Permanencia (lideres) 0.69 1.00
Tasa de colaboradores femeninos 0.20 0.20 1.00
Edad Promedio 0.27 0.23 0.22 1.00
Tasa de ausentismos | -0.18 -0.10 0.01 -0.09 1.00
Tasa de salidas -0.29 -0.26 -0.16 -0.23 0.29 1.00
Tasa de Renuncias -0.29 -0.21 -0.09 -0.26 0.31 0.70 1.00
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*Tasa de colaboradoras: Porcentaje de colaboradores de género femenino.
*Edad Promedio: Edad promedio de todos los colaboradores de una tienda tras el término de mes en curso.

® Anexo 7: Descripcidon de las férmulas de calculo de los indicadores de disponibilidad.

Tasa de Licencias % de dias totales de licencia en un mes / dias laborales totales contratados
por tienda tras el término del mes en curso.
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Tasa de ausentismos

Tasa de salidas
Tasa de Renuncias

Licencias

(1 mes después)
Ausentismos

(1 mes después)
Salidas

(1 mes después)
Renuncias

(1 mes después)
Licencias

(2 meses después)
Ausentismos

(2 meses después)
Salidas

(2 meses después)
Renuncias

(2 meses después)
Licencias

(3 meses después)
Ausentismos

(3 meses después)
Salidas

(3 meses después)
Renuncias

(3 meses después)

% de dias totales perdidos en un mes / dias laborales totales contratados
tras el término del mes en curso.

% de salidas de colaboradores mensuales de cualquier tipo / dotacion total
de la tienda en el mes en curso.

% de salidas de colaboradores mensuales por renuncia o abandono /
dotacion total de la tienda en el mes en curso.

Corresponde a la Tasa de Licencia que entrega la tienda 1 mes después de la
medicion de Satisfaccion Laboral.

Corresponde a la Tasa de Ausentismos que entrega la tienda 1 mes después
de la medicidn de Satisfaccion Laboral.

Corresponde a la Tasa de Salidas totales que entrega la tienda 1 mes
después de la medicion de Satisfaccion Laboral.

Corresponde a la Tasa de abandono o renuncias que entrega la tienda 1
mes después de la medicion de Satisfaccion Laboral.

Corresponde a la Tasa de Licencia que entrega la tienda 2 meses después de
la medicién de Satisfaccion Laboral.

Corresponde a la Tasa de Ausentismos que entrega la tienda 2 meses
después de la medicién de Satisfaccién Laboral

Corresponde a la Tasa de Salidas totales que entrega la tienda 2 meses
después de la medicién de Satisfaccién Laboral

Corresponde a la Tasa de abandono o renuncias que entrega la tienda 2
meses después de la medicion de Satisfaccion Laboral

Corresponde a la Tasa de Licencia que entrega la tienda 3 meses después de
la medicion de Satisfaccion Laboral

Corresponde a la Tasa de Ausentismos que entrega la tienda 3 meses
después de la medicién de Satisfaccién Laboral

Corresponde a la Tasa de Salidas totales que entrega la tienda 3 meses
después de la medicién de Satisfaccién Laboral

Corresponde a la Tasa de abandono o renuncias que entrega la tienda 3
meses después de la medicién de Satisfaccién Laboral
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