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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
dia un poco mas.

De acuerdo con Dormoi (2022) puede

existir un nivel moderado de rotacion

de personal, pero ignorar los altos

niveles de rotacion de personal puede
~.Ser muy costoso para cualquier

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

En 2019, la OCC (Online Career Center)
realizd un estudio en donde encuestd a
mMas de 1200 profesionales mexicanos
para conocer los motivos por los que
renuncian a su empleo. Los resultados
fueron los siguientes: 78 % menciond
como razoéon principal el crecimiento
profesional, el 72 % coincidid¢ en la
busqueda de un mejor salarioy un 49
% en mejores prestaciones laborales.
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Los elementos mas comunes que
llevan a las personas a cambiar de
empleo son:

- Mal clima laboral.

- Desmotivacion y falta de
compromise.

- Falta de oportunidades y de
Desarrollo.

- Desequilibrio entre la vida laboral
y la vida personal.

«  Necesidad de adquirir mayor
experiencia.
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Segun Dudley y Rouen (2021), algunas de estas estrategias son las
siguientes:

Tabla 1. Estrategias de retencion.

Estrateg Explica

Las organizaciones necesitan disefiar estrategias de bienestar en beneficio de sus
colaboradores. En cuanto a flexibilidad, por ejemplo, Ios esr.udlos sohre mlllenials indican

que prefieren el trabajo remoto y los horarios Por su
parte, las persenas de la generacién X le dan una gran importancia al equllihrlu entre la vida
1. Ofrecer flexibilidad y equilibrio personal y laboral.

Ofrecer horarios laborales flexibles, jornadas de trabajo desde el hogar cuando sea posible
y permitir que las personas puedan equilibrar su vida personal con los asuntos del trabajo
es una forma efectiva de motivar a los colaboradores y lograr gue aumenten su
comp con la ¥ 5Us objq

Las organizaciones con una cultura laboral bien definida, flexible, colaborativa y abierta
mejoran el comp iso de sus La cultura se

valores y practicas de la organizacién y se allmen(a de las formas y estiles de liderazgo de
los directores que dia a dia dan forma al ADN de la empresa y sus colaboradores.

2. Promover una cultura de comunicacién
Teniendo esto clarg, las compafifas deben definir su cultura organizacional y asegurarse de

que todos los colaboradores la conozcan, se apropien de ella, la cultiven y ejerzan con
orgullo, La comunicacién y el didlogo abierto y franco ayudarén a tener un ambiente mas
transparente, incrementande la retencién del talento.

Es que los ¢ conozcan sus funciones para gue tengan claro su
aporte a la organizacién.

3. Definir los cargos y sus funciones Esto es muy importante para las nuevas generaciones, quienes buscan trabajo con

de manera clara biel para el cr de su carrera. La mejor manera de mantener a

sus ¢ es ali con los objetivos de la compafifa es proporcionandoles la

informacién necesaria para desempefiar sus cargos con éxito y compartiéndoles el
producto de su esfuerzo.

Un factor clave para las personas que deciden dejar su trabajo es la percepcién de la falta
de oportunidades para desarrollar su carrera, avanzar dentro de la organizacién y adquirir
nuevos conocimientos. Las empresas deben ofrecer informacién clara que les ayude a
conacer lo que deben hacer para ser mas exitesos y crecer profesionalmente.
4, Crear un plan de oportunidades de carrera

Se debe contar con planes de capacitacién (coaching y mentoring) que permitan a los
colaboradores desarrollar sus habilidades, explotar su potencial y ponerlo al servicio de la
organizacion para que tanto su carrera profesional como la compafia crezcan en paralelo y
se complementen armoniosamente.

De acuerdo con NBTEAM (2019), hoy en dia, los colaboradores apuestan y prefieren
empresas que tienen en cuenta sus necesidades personales y que se preocupan por su
bienestar no solo fisico, sino también mental. Por lo tanto, no basta con ofrecer salarios
elevados para retener al mejor talento.

El concepto de salario emocional ha tomado un lugar preponderante a la hora de elegir irse
a un nuevo trabajo. Las personas no snln quieren un sueldo adecuado para cubrir sus

5. Ofrecer un salario emocional i también opor de crecimis facilidad para
continuar estudiando y tener tiempo para dedicarle a la familia o amigos.

Hasta hace unos afios, las empresas sollan pensar que el pago econémico era suficiente
para los ¢ . sin las también buscan beneficios no
econdmicos que le den un valor agregadu

Es importante sefialar que el salario emocional estd intimamente relacionado con el
equilibrio entre la vida personal y laboral.



Explicacion <3¢ Universidad

Tecmilenio.

Algunos esquemas de salario emocional son
los siguientes:

1. Generar un plan de beneficios
complementarios.

2. Establecer politicas de ascensos.

3. Realizar eventos fuera de la oficina.

4. Promover el teletrabajo o home office.
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Las entrevistas de salida requieren de una preparacion 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 compania (mayor salario, mejor posicion,
nuevos retos, motivos personales, problemas con companeros, etcétera).

2. Tiempo que lleva pensando abandonar la organizacion.

3. Grado de satisfaccion que tuvo durante su estancia en la compania, 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 organizacion que no se
hayan podido expresar libremente antes.
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Scrapbook

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

Instrucciones:

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

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

3. Arma tu scrapbook asegurandote de incluir el mensaje o la palabra
gue quieres resaltar con esa imagen.
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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 permitiran retener a su mejor talento humano,
optimizar la productividad y conseguir el tan anhelado compromiso dentro de la
organizacion.
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De acuerdo con Orellana (2020),
la evaluacion del desempeno es
una de las tareas mas
importantes en la gestion de
recursos humanos, ya que
permite que todos en la
organizacion conozcan con
objetividad su nivel de
cumplimiento y las areas de
mejora, de manera que puedan
continuar creciendo profesional y
personalmente.

Es un proceso complejo que
requiere de una metodologia
clara y de recursos, sin embargo,
los beneficios que ofrece al
colaborador y a la empresa valen
la pena.
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Para Durdn (2020) la evaluacion del desempefo es una calificacion
sistematica de cada persona en el desarrollo de sus funciones actuales y
futuras; es también un proceso que ayuda a incentivar la excelencia en la

realizacion de las actividades a cargo.

La evaluacion del desempefo 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 actuacion y los resultados logrados en el desempeno de su cargo,

segun Girao (2019).
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La evaluacion del desempefio consiste en otorgar una puntuacion,
valor o calificaciéon a la calidad, actitudes, comportamientos y
competencias de una persona dentro de una organizacion, es decir,
se califica el cumplimiento de las actividades o tareas dentro de la

organizacion.

De este modo, y gracias a este proceso, es posible identificar las
fortalezas y debilidades existentes dentro de la organizacién en
materia de supervision, trabajo en equipo, colaboracion,
responsabilidad individual, capacitacion, procesos y procedimientos,
entre otros, segun Letelier (2021).
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La evaluacion del desempeno es un instrumento que ayuda a mejorar los
resultados de |las personas y busca, ademas:

=  Mejorar la vinculacion de |la persona
con la empresa y el puesto.

=  Ofrecer una capacitacion constante
y efectiva.

= Facilitar la promocion de las
personas.

= Incentivar el buen desempeno.

=  Mejorar el trabajo en equipo y la
comunicacion.

=  Permitir que el colaborador
proponga sus propias metasy
avances.

=  Estimular la productividad.

Ayudar a los lideres a proporcionar

retroalimentacion individual.
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Se puede decir que la evaluaciéon del desempeio
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 basicas de RH en un sistema de
evaluacion del desempefo son las siguientes:

1. Determinar qué sistema de evaluacion del
desempeno es el mas adecuado.

2. Disenar, implantar y mantener el proceso de
evaluacion.

3. Analizar y desarrollar los informes de evaluacion.
@
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Existen varios tipos de evaluaciones del desempeno, pero los tres
métodos mas utilizados son los siguientes:

1. Evaluacion por objetivos.
2. Evaluacion por competencias.
3. Evaluacion 360°.
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Evaluacion Caracteristicas

Este tipo de evaluacion mide los resultados obtenidos y los que se
Evaluacion por esperaban obtener, analizando en el caso de saldos negativos las
objetivos causas que han podido provocar esta situacion.

Dicho proceso debera realizarse de forma periddica para poder
Evaluacion por obtener informacion sobre la evolucion del empleado en el puesto
competencias de trabajo.

La evaluacion 360°, también conocida como evaluacion integral,
consiste en una evaluacion en la que la persona evaluada recibe
informacion a través de cuatro grupos de colaboradores distintos:

1.90°  Superior inmediato.
Evaluacion 360° 2.180° Colegas.

3.270° Subordinados.

4, 360° Clientes.
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Aunqgue existen diferentes modelos para implementar la evaluacion del
desempeno, todos ellos se pueden resumir en cinco fases fundamentales
gue se presentan a continuacion:

Figura 1. Fases para la implementaciéon de la evaluacion del desempefio.

Diseno
Feedback Comunicacién
y planes oy ’
de accién sensibilizacion
Recogida
y analisis Desarrollo
de datos
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Podcast

Objetivo: Grabar un podcast de 3 minutos de duracion.

Instrucciones:

1. Revisa atentamente los conceptos revisados en el tema.

2. Elabora un guidén 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. AsesgUrate de que tu podcast tenga una duracion maxima de 3

Minutos.
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La evaluacion del desempeho 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 organizacion que debe ser perfectamente
planificado y desarrollado tras haber comprobado que la organizacion es lo
suficientemente madura para afrontar los cambios y acciones que se
generaran tras dicho proceso de evaluacion, segun ORH (2022).

Los responsables de poner en marcha un proceso de evaluacion del
desempeno deberan estar capacitados y haber realizado una formacion
técnica especifica para desarrollar dicho proyecto con las mayores garantias
de solvencia.

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

Los procesos de evaluacion del desempefo deben estar planificados y
programados a mediano y largo plazo, es decir, no se pueden llevar a cabo
Ccomo un proyecto aislado de un momento concreto de la organizacion, sino
qgue deberan mantenerse en el tiempo e ir mejorando en su desarrollo y en el
desarrollo de todos los miembros de |la organizacion.
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