


Módulo 2. Experiencia 
del empleado 

Tema 13.
Programas de lealtad 



Los clientes internos o colaboradores
son un elemento vital para el
marketing interno y externo de una
empresa, ya que se ocupan de las 
relaciones entre la empresa y sus 
clientes, y son el reflejo de los valores
de dicha empresa hacia el exterior. 

Fidelizar colaboradores es una
estrategia que implica comprometer a 
las personas de una empresa para 
lograr su permanencia, su
productividad y las ganas de dar cada
día un poco más.

De acuerdo con Dormoi (2022) puede
existir un nivel moderado de rotación
de personal, pero ignorar los altos 
niveles de rotación de personal puede
ser muy costoso para cualquier
empresa. 



Los motivos que llevan a un 
colaborador a abandonar su trabajo
varían dependiendo de cada persona, 
sin embargo, existen algunos aspectos
que se vuelven comunes: 

En 2019, la OCC (Online Career Center) 
realizó un estudio en donde encuestó a 
más de 1200 profesionales mexicanos
para conocer los motivos por los que 
renuncian a su empleo. Los resultados
fueron los siguientes: 78 % mencionó
como razón principal el crecimiento
profesional, el 72 % coincidió en la 
búsqueda de un mejor salario y un 49 
% en mejores prestaciones laborales.



Los elementos más comunes que 
llevan a las personas a cambiar de 
empleo son: 

• Mal clima laboral.
• Desmotivación y falta de 

compromise.
• Falta de oportunidades y de 

Desarrollo.
• Desequilibrio entre la vida laboral

y la vida personal.
• Necesidad de adquirir mayor 

experiencia.



Según Dudley y Rouen (2021), algunas de estas estrategias son las 
siguientes:

Tabla 1. Estrategias de retención.



Algunos esquemas de salario emocional son 
los siguientes:

1. Generar un plan de beneficios
complementarios.
2. Establecer políticas de ascensos.
3. Realizar eventos fuera de la oficina.
4. Promover el teletrabajo o home office.



Las entrevistas de salida requieren de una preparación para obtener respuestas
sinceras que ayuden a conocer los motivos de salida del colaborador.

Algunas preguntas que se pueden realizar son las siguientes:

1. Las causas precisas para abandonar la compañía (mayor salario, mejor posición, 
nuevos retos, motivos personales, problemas con compañeros, etcétera).

2. Tiempo que lleva pensando abandonar la organización.

3. Grado de satisfacción que tuvo durante su estancia en la compañía, incluyendo
salario, carga de trabajo, equipo, reconocimientos, ascensos, entre otros.

4. Posibilidad de recomendar la empresa a un amigo o familiar para trabajar en
ella.

5. Sugerencias para mejorar en cualquier aspecto de la organización que no se 
hayan podido expresar libremente antes.



Scrapbook

Objetivo: Preparar un scrapbook con imágenes alusivas al tema de 
programas de lealtad del cliente interno.

Instrucciones:

1. Reflexiona sobre los conceptos más interesantes e importantes
revisados en este tema.

2. Busca la mayor cantidad de fotos e imágenes que reflejen dichos
conceptos.

3. Arma tu scrapbook asegurándote de incluir el mensaje o la palabra 
que quieres resaltar con esa imagen. 



El talento humano busca las mejores condiciones laborales que le permitan
tener un equilibrio entre su vida profesional y su vida personal.

Recursos Humanos debe tomar en cuenta las estrategias mencionadas
anteriormente y cumplir con las expectativas del talento humano para obtener
equipos satisfechos y comprometidos.

Los programas de lealtad son la mejor arma de las empresas para hacer que 
el talento humano permanezca y cumpla con los objetivos organizacionales. 

Permitir flexibilidad laboral, establecer una cultura fuerte y difundirla, definir las 
funciones y metas individuales y crear oportunidades de desarrollo profesional
son las primeras acciones que le permitirán retener a su mejor talento humano, 
optimizar la productividad y conseguir el tan anhelado compromiso dentro de la 
organización.





Módulo 2. Experiencia 
del empleado

Tema 14. 
Mejora continua del 

desempeño



De acuerdo con Orellana (2020), 
la evaluación del desempeño es 
una de las tareas más
importantes en la gestión de 
recursos humanos, ya que 
permite que todos en la 
organización conozcan con 
objetividad su nivel de 
cumplimiento y las áreas de 
mejora, de manera que puedan
continuar creciendo profesional y 
personalmente.

Es un proceso complejo que 
requiere de una metodología
clara y de recursos, sin embargo, 
los beneficios que ofrece al 
colaborador y a la empresa valen
la pena.



Para Durán (2020) la evaluación del desempeño es una calificación
sistemática de cada persona en el desarrollo de sus funciones actuales y 
futuras; es también un proceso que ayuda a incentivar la excelencia en la 
realización de las actividades a cargo.

La evaluación del desempeño es un proceso que tiene estructura y ayuda a 
dar seguimiento a la labor profesional de cada empleado, pues de esta manera
se valora su actuación y los resultados logrados en el desempeño de su cargo, 
según Girao (2019).



La evaluación del desempeño consiste en otorgar una puntuación, 
valor o calificación a la calidad, actitudes, comportamientos y 
competencias de una persona dentro de una organización, es decir, 
se califica el cumplimiento de las actividades o tareas dentro de la 
organización. 

De este modo, y gracias a este proceso, es posible identificar las 
fortalezas y debilidades existentes dentro de la organización en
materia de supervisión, trabajo en equipo, colaboración, 
responsabilidad individual, capacitación, procesos y procedimientos, 
entre otros, según Letelier (2021).



La evaluación del desempeño es un instrumento que ayuda a mejorar los
resultados de las personas y busca, además:

▪ Mejorar la vinculación de la persona 
con la empresa y el puesto.

▪ Ofrecer una capacitación constante
y efectiva.

▪ Facilitar la promoción de las 
personas.

▪ Incentivar el buen desempeño.
▪ Mejorar el trabajo en equipo y la 

comunicación.
▪ Permitir que el colaborador

proponga sus propias metas y 
avances.

▪ Estimular la productividad.
▪ Ayudar a los líderes a proporcionar

retroalimentación individual.



Se puede decir que la evaluación del desempeño
es un proceso de responsabilidad compartida, en
el que tanto RH como el resto de los colaboradores
son los encargados de que esta estrategia tenga
éxito.

De este modo, se puede decir que las tres
funciones básicas de RH en un sistema de 
evaluación del desempeño son las siguientes:

1. Determinar qué sistema de evaluación del 
desempeño es el más adecuado.

2. Diseñar, implantar y mantener el proceso de 
evaluación.

3. Analizar y desarrollar los informes de evaluación.



Existen varios tipos de evaluaciones del desempeño, pero los tres
métodos más utilizados son los siguientes:

1. Evaluación por objetivos.
2. Evaluación por competencias.
3. Evaluación 360°.



Evaluación Características

Evaluación por
objetivos

Este tipo de evaluación mide los resultados obtenidos y los que se 
esperaban obtener, analizando en el caso de saldos negativos las 
causas que han podido provocar esta situación.

Evaluación por
competencias

Dicho proceso deberá realizarse de forma periódica para poder 
obtener información sobre la evolución del empleado en el puesto 
de trabajo.

Evaluación 360ª

La evaluación 360º, también conocida como evaluación integral, 
consiste en una evaluación en la que la persona evaluada recibe
información a través de cuatro grupos de colaboradores distintos:

1. 90º       Superior inmediato.
2. 180º Colegas.
3. 270º Subordinados.
4. 360º    Clientes.



Aunque existen diferentes modelos para implementar la evaluación del 
desempeño, todos ellos se pueden resumir en cinco fases fundamentales
que se presentan a continuación:

Figura 1. Fases para la implementación de la evaluación del desempeño.



Podcast

Objetivo: Grabar un podcast de 3 minutos de duración.

Instrucciones:

1. Revisa atentamente los conceptos revisados en el tema.
2. Elabora un guión con los conceptos, ideas y ejemplos que te

ayuden a explicar los temas en el podcast.
3. Graba tu podcast utilizando la grabadora de tu smartphone o 

computadora.
4. Asesgúrate de que tu podcast tenga una duración máxima de 3 

minutos. 



La evaluación del desempeño debe estar alineada con la estrategia global
para que resulte efectiva. Se trata de un proceso de alta complejidad e 
impacto en el conjunto de la organización que debe ser perfectamente
planificado y desarrollado tras haber comprobado que la organización es lo 
suficientemente madura para afrontar los cambios y acciones que se 
generarán tras dicho proceso de evaluación, según ORH (2022).

Los responsables de poner en marcha un proceso de evaluación del 
desempeño deberán estar capacitados y haber realizado una formación
técnica específica para desarrollar dicho proyecto con las mayores garantías
de solvencia.

De igual forma, todos y cada uno de los miembros de la organización
deberán conocer perfectamente en qué consiste dicho proceso para que este
se desarrolle con garantías y no se convierta en un elemento negativo y 
desmotivador.

Los procesos de evaluación del desempeño deben estar planificados y 
programados a mediano y largo plazo, es decir, no se pueden llevar a cabo
como un proyecto aislado de un momento concreto de la organización, sino
que deberán mantenerse en el tiempo e ir mejorando en su desarrollo y en el
desarrollo de todos los miembros de la organización.
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