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APRESENTACAO

A evolugéo do pensamento administrativo tem sido apreendida no tempo como uma
evolugdo incremental e continua de debates sobre solugdes e agendas estratégicas que
podem otimizar processos, produtos e servigcos ou resolver aqueles problemas que afetam
a Sociedade e as Organizagoes.

O objetivo deste livro é caracterizar o campo cientifico da Administracdo em sua
riqueza de agendas tematicas, por meio da apresentagdo de um conjunto diversificado
de estudos que valoriza a reflexdo sobre a realidade organizacional que é complexa, sem
perder a praticidade de uma linguagem amplamente acessivel ao grande publico.

Neste sentido, a estruturagcdo do presente livro fundamenta-se em um conjunto
de 26 capitulos, os quais abordam, tanto as agendas teéricas e discursivas no campo
epistemologico da Administracéo, quanto, a realidade empirica organizacional e da gestao
estratégica, ilustradas no formato de estudos de caso.

A natureza exploratéria, descritiva e explicativa dos capitulos do livro combina
distintas abordagens quali-quantitativas, recortes teoricos e procedimentos metodologicos
de levantamento e analise de dados, corroborando assim para a apresentagdo de uma
genuina agenda eclética de estudos.

Resultado de um trabalho coletivo desenvolvido por meio de uma rede de autores
brasileiros e estrangeiros, esta obra apresenta uma visdo panoramica sobre a realidade
organizacional a partir de uma abordagem que valoriza a pluralidade de pensamento sobre
a realidade dos desafios e problemas correntes.

Conclui-se para apreciagdo de leitura que uma panoramica visdo da do campo
de Administragdo é fornecida ao publico leitor, fundamentada em relevantes anélises de
estudos de casos que corroboram teérica e conceitualmente para a produgdo de novas
informag¢des e conhecimentos sobre a fluida realidade das organizacional no periodo
contemporaneo.

Excelente leitura!

El6i Martins Senhoras
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RESUMEN: La fidelizacion de los empleados es
un tema de relevancia dentro de las empresas,
por lo cual se disefian planes de accion que
ayuden a mantener fidelizados a los empleados
con el objetivo de alcanzar metas de rentabilidad.

Administragéo: Estudos organizacionais e sociedade 3

Derivado a esto se disefid una herramienta que
tiene como objetivo primordial concientizar y
evaluar el desempefio de la empresa hacia sus
colaboradores internos, reduciendo asi el factor
de rotacion del personal. La herramienta es un
acronimo de Familia, Ocio, Reconocimiento y
Utilidad, que son evaluados mediante una escala
de Likert para obtener respuestas concretas y que
no sesguen el resultado, tomando acciones frente
a la fidelizacion del cliente interno alcanzando la
utilidad esperada dentro de las organizaciones.
Se resalta la importancia de tomar acciones
frente a la categoria de fidelizacion y temas
relacionados con integracién del servicio utilidad
para una generacion de valor en una cadena de
suministro.

PALABRAS CLAVE: Fidelizacion,
utilidad, diagnostico, andlisis.

servicio,

ABSTRACT: Employee loyalty is a relevant
issue within companies, which is why action
plans are designed to help maintain employee
loyalty in order to achieve profitability goals. As
a result, a tool was designed with the primary
objective of raising awareness and evaluating the
performance of the company towards its internal
collaborators, thus reducing the staff turnover
factor. The tool is an acronym for Family, Leisure,
Recognition and Usefulness, which are evaluated
using a Likert scale to obtain concrete answers
and that do not bias the result, taking actions
against the loyalty of the internal client, reaching
the expected utility within organizations. The
importance of taking actions against the loyalty
category and issues related to the integration of
the utility service for a generation of value in a
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supply chain is highlighted.

INTRODUCCION

El punto de partida de este trabajo fue detectar la rotacién del personal dentro de las
empresas y el equilibrio para lograr una retencion amigable del personal donde se incentive
el ganar ganar, sabiendo de antemano que la mayoria de las herramientas de Recursos
Humanos existentes son implementadas en distintas industrias para lograr disminuir el flujo
de rotacién del personal.

La importancia de retener el talento dentro de las organizaciones conlleva a evaluar
los métodos y practicas en gestion del personal empleadas desde el momento en que se
realiza el reclutamiento, la induccién y el planteamiento de objetivos de la organizacion lo
cual debe estar enlazados con los proyectos personales de cada uno de los colaboradores.

Si bien el titulo del proyecto refleja el impacto de las practicas de la administracion
del capital humano, se debe tomar en cuenta el aporte de la estrategia y el cumplimiento
de objetivos de la parte estratégica de la empresa la cual tendra dentro de su planeacion
las herramientas necesarias para liderar en el mercado y buscar diferenciarse de sus
competidores, bajo la premisa de que el recurso humano es responsabilidad de toda la
organizacion, en especial de alta direccién y de mandos medios, enfatizando en la gerencia
general, que define politicas y quienes tienen a cargo a la mayor cantidad del personal.

Otra de las disciplinas que juega un papel importante es la mercadotecnia donde se
revisaron metodologias y modelos de calidad y marketing de servicio para lograr integrar un
modelo que no solo determine un analisis parcial, si no también consiga una vision general
de hallazgos del servicio, logrando interrelacionarlos con el desempefio del personal y el
impacto de la utilidad dentro de la empresa.

DESCRIPCION DEL METODO

Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas han tratado de emplear diversas herramientas
administrativas con el objetivo de hacerse mas competitivas ante el mundo globalizado en
el que nos encontramos, ya que la competencia cada vez es mas fuerte. Y es que ademas
de ofrecer un producto o servicio de calidad el trato con el cliente es fundamental para el
éxito, y en su mayoria este trato es directo del personal operativo de las organizaciones.

Considerando que el capital humano es quien brinda el servicio, es claro comprobar
que la capacitacion y la retencién del mismo es un factor importante para un servicio
diferencial y su planeacién, organizacion, direccion y control de la empresa es crucial,
ya que puede provocar atrasos continuos, tiempos de respuesta excesivos, falta de

coordinacion, poca comunicacién entre departamentos, conflictos entre compafieros, mal
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ambiente laboral, entre otros motivos genera poca eficacia en los procesos normales dentro
de las organizaciones que finalmente son percibidos por los clientes externos.

Es importante mejorar la atencion del cliente que brinda la empresa, iniciando con el
mejoramiento de las condiciones internas, asi como la preocupaciéon constante del personal
que al final es el que lograra realizar una fidelizacion fuerte con el cliente y a su vez esto
hara que la empresa refleje un reconocimiento mayor ganando ventaja ante la competencia

y una utilizad mayor para manejar margenes superiores a los de su competencia.

Objetivo
Disefiar una herramienta que mejore el proceso de servicio y a su vez de fidelidad del

cliente interno y externo para aumentar el reconocimiento y la utilidad de las organizaciones.
Marco teérico

Planeacion estratégica: De acuerdo con Porter (1995), la importancia que las
empresas conceden a la planeacion estratégica refleja la conviccion de que se obtienen
importantes beneficios con la formulacién explicita de la estrategia. Con ella se garantiza
que por lo menos las politicas (si no las acciones) de los departamentos funcionales sean
coordinadas y canalizadas hacia un conjunto de metas comunes. Porter considera que
disefiar una estrategia consiste en crear una férmula general de como una empresa va a
competir, cuales seran sus metas y qué politicas se requeriran para alcanzarlas.

Sefala Steiner (2007) que la planeacion estratégica esta entrelazada de modo
inseparable con el proceso completo de la direccién, por lo que cualquier compafia que no
cuente con algun tipo de formalidad en su sistema de planeacion estratégica, se expondra
a un desastre inevitable.

Segun Ramirez y Cabello (1997), la primera herramienta que una empresa debe
de implementar para transformarse en una organizacion competitiva es la planeacion
estratégica, pues por medio de ella es posible determinar muy claro a dénde quiere ir, de
tal manera que, partiendo de donde se encuentra, pueda fijar los derroteros o estrategias
necesarios para lograr su mision.

administracion de Recursos Humanos: Segun Feria (2005) el capital humano se
va generalizando a medida que los mercados posibilitan la articulacion empresarial, la
expansion y las redes, por tanto, deben ser flexibles para su adaptacion constante, eficaces
para el cumplimiento de sus objetivos e innovadoras para competir.

Para Gonzalez (2005) este elemento comun es el gran diferenciador que hace que
haya competitividad puesto que esta debe demostrarse, debe medirse y se debe comparar
y en las organizaciones ésta puede estar medida ya sea en los servicios o productos
ofrecidos a los clientes,

Por otra parte, Ortiz (2012) menciona que no cabe duda de que en la organizacion
quien logra la gestién y el cumplimiento tanto de las metas como de los objetivos
establecidos, es el recurso humano y que ellos son el factor estratégico de la compafia.
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Fidelizacion del cliente: Segun Hartmann (2002) la fidelizacion de clientes pretende
que los compradores o usuarios de los servicios de la empresa mantengan relaciones
comerciales estables y continuas, o de largo plazo con ésta.

Ortega y Recio (1997) distinguen entre la fidelidad global, cuando el comportamiento
repetitivo de compra se manifiesta hacia todos o la mayoria de los productos o servicios
de una empresa determinada y, por otro lado, fidelidad especifica, si el comportamiento
favorable de compra s6lo tuviera lugar para uno de los productos o servicios ofrecidos.

Otros autores Kotler, Camara y Grande (2000) lo analizan desde dos perspectivas
diferenciadas: la lealtad como actitud y la fidelidad como comportamiento. Segun el primer
enfoque, la lealtad constituye una actitud positiva hacia la organizacién, generada a través
de un proceso de evaluacion interna por parte del consumidor. Estrategias de fidelizacion
basadas en este planteamiento pretenden la creaciéon de vinculos emocionales con el
cliente.

Modelo propuesto

Dentro del proyecto se realiz6 un disefio de una herramienta para mejorar los
procesos de servicio utilidad en las organizaciones, permitiendo medir y controlar los
factores internos que impactaran en los resultados del reconocimiento y utilidad de las
empresas.

Como se puede observar en la figura 1 la herramienta es un acrénimo de Familia,
Ocio, Reconocimiento y Utilidad, los cuales buscan determinar sus valores de cada uno de
ellos mediante una encuesta realizada a mandos estratégicos para determinar las acciones
especificas bajo las tomas de decisiones tacticas y operativas, dentro de su planeacion
estratégica.

Figura 1. Matriz FORU.
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En la parte de Familia se busca ver la relacion del trabajador con la empresa, la cual
se propone como un ideal optimo, que un trabajador dara su mayor esfuerzo siempre y
cuando se sienta parte de la empresa, para lo que las estrategias y tacticas a implementar
se enfocaran en la busqueda del cuidado del personal considerandolo ya no solo como un
trabajador, sino como un integrante de la familia buscando dia con dia su bienestar dentro
de la organizacion. El siguiente rubro es el de Ocio, una vez que el trabajador sea tratado y
se sienta como un integrante de la familia es hora de buscar sus intereses ya no laborales,
si no de distracciodn los cuales le permitan estar motivados para el logro de actividades que
aumenten su productividad dentro de la empresa y esto pueda ser reflejado al atender a los
clientes externos e intermedios, generando una fidelidad mutua tanto de clientes externos
como de clientes internos, como es referido en la cadena servicio utilidad. Una vez se tenga
afianzada la parte interna lo que se busca es medir el Reconocimiento de la organizacion
de forma externa, la cual serd medida y evaluada por parte de los clientes, consumidores
y competidores, teniendo como trabajo previo el realizado por el personal el cual se vera
reflejado en esta tercera evaluacion. Por ultimo se analiza el factor de la Utilidad que sera
un trabajo continuo de los rubros medidos anteriormente, generando un resultado de lealtad
y fidelidad, entre mayor sea esta por parte de los clientes internos, intermedios y externos
mayor sera el margen de utilidad que podra reflejar la empresa, manteniendo un diferencial
que pueda ser controlado a lo largo de su planeacion estratégica, permitiendo asi solo
hacer cambio tacticos y operativos que permitan hacer eficientes los procesos dentro de
sus objetivos estratégicos.

El diagnostico que se aplicara a la empresa consta de un cuestionario elaborado
en Google formularios, el cual se puede observar en la figura 2 con preguntas cualitativas
y cuantitativas para establecer un actual y determinar un ideal dependiendo la industria,
sector y posicionamiento actual de la organizacion, las preguntas que son de caracter
cuantitativo llevan como herramienta de mediacion la escala de Likert la cual permitir

segmentar de una mejor forma los resultados.

Figura 2. Diagnostico Situacional FORU.

Administragéo: Estudos organizacionais e sociedade 3 Capitulo 10 m



La encuesta esta creada para ser aplicada por un consultor especialista el cual
debe recibir capacitacién para poder determinar una calificacién y un seguimiento de cada
uno de los factores determinados a evaluar dentro de la matriz FORU ya que sirve como
diagnostico situacional que arroja resultados de analisis estratégico para crear ventaja
competitiva, las preguntas fueron analizadas por especialistas en el area y determinadas
bajo un andlisis del estudio del arte previo, mismas que pudieran modificarse o adaptarse
a la industria, segmento, sector o afio de aplicacion.

Para determinar el plan de acciones que permitan llegar a la fidelizacién del cliente
interno alcanzando la utilidad esperada dentro de las organizaciones, es necesario presentar
los resultados cuantificables mediante indicadores que se puedan ser visualizados de
manera sencilla para el empresario como se muestra en la figura 3.

Figura 3. Gréfico de radar FORU

En la figura anterior se puede observar de manera visual presentada como dashboard
un grafico de radar el cual permitird presentar los resultados de esta herramienta amigable
para el empresario, lo cual le permitira enfocarse en los planes de accién a corto y mediano
plazo que le ayuden a cumplir sus objetivos estratégicos.

El objetivo de implementar este disefio en las empresas es tener una herramienta
de diagnostico que permita desarrollar de manera eficiente la retencion del personal para
lograr objetivos de utilidad monitoreando los planes que se realizan para cumplir con la
fidelizacion del cliente.

COMENTARIOS FINALES

En este apartado se presentara el resumen de los resultados, las conclusiones
principales y las recomendaciones que ayudaran al desarrollo del pensamiento critico
de quienes lean este articulo permitiendo asi dimensionar la herramienta para su futura
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aplicacion.
Resumen de resultados

En este trabajo investigativo se obtuvo una herramienta de diagnostico que mediante
una encuesta permite entregar resultados para la toma de decisiones en sus tres niveles,
estratégico, tactico y operativo, iniciando cambios para la planeacion estratégica logrando

un diferenciador ante la competencia.

Conclusiones

Los resultados demuestran la necesidad de implementar herramientas que eviten la
rotacion del personal, permitiendo su fidelizacion y reflejandola a los clientes externos, para
mejorar el reconocimiento y aumentar el margen de utilidad en un menor tiempo.

El no reconocer en tiempo y forma las necesidades de los colaboradores internos
puede generar hoy en dia una desventaja, siendo preocupante ya que el grado de respuesta
por parte directiva en ocasiones puede ser nula al no tener contemplado factores que hacen
sentir al trabajador como parte de una familia.

Recomendaciones

Los investigadores interesados en continuar nuestra investigacion podrian
concentrarse en la aplicacion de esta herramienta y entrega de resultados aplicados.
Podriamos sugerir que hay un abundante campo todavia por explorarse en lo que se
refiere a su aplicacion en los distintos sectores ya que el comportamiento podra variar
significativamente.
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APENDICE

Cuestionario utilizado en la investigacion

Diagndstico FORU 1 FAMILIA

ara poder medir En este aportads se evakuard ol % de integracion de los trabajadores hacia la empresa como parte de una
Famiia

Nemibre de la empresa * 5us trabajadores tienes libertades de horarios? *

Puesto de encuestado ™

Estratégion iSus trabajadores comdnmente se relacionan entre dreas? *
Téetico 2 ¢ 5 & 7 8 9w

Operative No

#5us trabajadores tienen confianza y acercamiento con sus superiores?

Tamafio de la empresa
3 4 5 6 7 8 9 0
e

i5us trabajadores tienen un ambiente laboral agradable? *

3 4 5 6 8 9 10

Nimero de trabajadores *

#5us trabajadores laboran solo el tiempo establecido? *

5 4 5 6 ’ 8 9 0
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