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Resumen

El objetivo de esta investigacion es presentar el desarrollo de un plan de retencion de capital humano dentro de
una empresa de servicios, ya que de acuerdo con los resultados de la investigacion realizada por Farfan (2014)
uno de los problemas principales a los que se enfrentan las empresas mexicanas es la incapacidad para retener
al personal. Mediante un diagnéstico organizacional se identificaron las areas de oportunidad de la empresa, asi
como su situacion del mercado. Al darse cuenta que la retencidon del personal se logra escuchando vy
atendiendo las necesidades de los colaboradores, se desarrollaron estrategias que permiten la retenciéon del
personal. Finalmente se analizd el impacto y se observo el periodo de septiembre - diciembre de 2017 con
respecto a enero - abril de 2018, los resultados muestran un aumento del 29% en las utilidades y disminucion
del ausentismo del personal administrativo del 77.8% y 81.25% en produccion.
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Abstract

The objective of this research is to present the development of a plan for the retention of human capital within a
service company, which according to the results of the research carried out by Farfan (2014), one of the main
problems faced by the Mexican companies is the inability to retain staff. Through an organizational diagnosis,
the company's opportunity areas were identified, as well as its inherent market situation. Realizing that staff
retention can be heard and meeting the needs of collaborators has been developed in strategies that allow staff
retention. Finally, the impact and the period of September - December 2017 was analyzed with respect to
January - April 2018, the results showed an increase of 29% in public services and the decrease in
administrative staff absenteeism of 77.8% and 81.25% production.

Key words: Human Capital, strategies, Human Capital retention, staff turnover.

Introduccion

La presente propuesta se desarrolla en una empresa de servicios que ha estado en el mercado por mas de 40
afios atendiendo a sus clientes, pasando de una generaciéon a otra con mucha experiencia para realizar su
trabajo adecuadamente, sin embargo las empresas atraviesan por crisis en sus distintas fases de su ciclo de
vida (Dodero, 2010); en un inicio la pasién del fundador desarrolla en los empleados un fuerte sentido de
pertenencia manifestado en el gran compromiso que asume por los objetivos de la empresa, generando una
ventaja competitiva formidable, pero cuando el fundador falta, los intereses, vision y expectativas sobre el
negocio pueden cambiar, y se deben incorporar nuevas practicas que les permitan retomar el rumbo, generar
nuevas ventajas competitivas y actualizar sus procesos a los cambios a través del tiempo; Velazquez (2009)
explica que los recursos humanos también pueden y deben adaptarse al entorno que enfrentan y conviven, de
aqui parten las acciones concretas para elevar la productividad en la organizacion y explican los bajos indices
de productividad en México con relacién a los paises desarrollados, es decir la empresa ha pasado ya por
generaciones y debe renovarse para generar nuevas ventajas y seguir siendo competitiva.

Un fendmeno natural en las empresas familiares es que los trabajadores presenten falta de interés y
compromiso con el paso del tiempo, lo que se ve reflejado en ausentismo, y baja de productividad como en el
caso de la empresa estudiada; de acuerdo con Mendoza (2015) cuando el empleado se siente cansado o
abrumado por la monotonia, limitado a capacitacion o crecimiento, se genera en primera instancia el
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ausentismo debido a la insatisfaccion laboral que terminara afectando la calidad de la produccion, por lo que la
reduccion del ausentismo laboral resulta ser un indicador de éxito en las empresas generando consecuencias
negativas directas e indirectas en las organizaciones no solo en términos de productividad, sino en términos de
costos, desgaste administrativo y de recurso humano.

Por otra parte, la rotacion de personal (Chiavenato, 2009) que resulta no una causa, sino el efecto de una
combinacién de variables externas como: la oferta y la demanda del capital humano, la coyuntura econémica,
las oportunidades de empleo en el mercado de trabajo, entre otras, asi como de variables internas por ejemplo:
la politica salarial y de prestaciones que la organizacion ofrece, el estilo administrativo, las oportunidades de
crecimiento interno, el disefio de los puestos, las relaciones humanas, las condiciones fisicas y psicoldgicas del
trabajo. La comprension de sus causas es un proceso clave en la organizacién, de ahi la importancia en el
diagnostico oportuno y certero (Sanchez, 2015).

A los trabajadores mexicanos que también llevan afios desempefiandose en estas empresas se les debe dotar
de herramientas conceptuales para que comprendan la importancia de la actitud en los procesos productivos,
asi como el desarrollo de sus habilidades, considerando que de acuerdo con la piramide del capital humano
(Belly, 2005) el 60% es actitud, y el 30% aptitud, bajo la premisa de Chiavenato (2007) que afirma que la
gestién de talento humano se fundamenta en considerar que los seres humanos poseen habilidades, destrezas
y capacidades; son activadores inteligentes de los recursos organizacionales; y socios de la organizacion ya
que invierte su esfuerzo, dedicacion, responsabilidad, compromiso y riesgos.

Actualmente las empresas generan valor por las ganancias de productividad provenientes de la innovacion de la
fuerza laboral y de una direccion mas sofisticada de los recursos humanos, de ahi la importancia de contar con
estrategias que a este tipo de negocios les permitan sobrevivir al tiempo, y no tratar al empleado como si fuera
un recurso indiferenciado, porque se estaria ignorando la posibilidad de marcar ganancias sustanciales en
productividad, rentabilidad y desarrollo personal, los lideres deben anticiparse a los requerimientos de sus
empleados y proporcionar el entrenamiento adecuado, asi como recompensas justas, de tal forma que la
combinacién de personas y trabajo genere una fuente de ventaja competitiva en concordancia con Garcia (2011)
quien afirma que las empresas deberan saber atraer, seleccionar y retener a sus trabajadores para conseguir
dicha ventaja competitiva.

Por ello en el presente trabajo se realiza un diagndstico organizacional aplicando herramientas cualitativas que
permiten recolectar informacién que sirve pare el disefio de estrategias. Posteriormente, se disefia un plan de
retencidon de capital humano, en el que se establecen parametros para motivar e incentivar al personal que
permitira a la empresa aumentar su productividad y sus ganancias en funcién de su demanda.

Metodologia

El tipo de investigacién es aplicada (Méndez, 2006) haciendo uso de diferentes herramientas para sustentar el
disefio de estrategias. Para reducir el indice de rotacion de personal e incrementar la retencion, se propone una
metodologia integrada por cuatro etapas descritas en la figura 1, las cuales corresponden a una estructura
sistematica.

1. Diagnéstico
organizacional

3. Prueba Piloto 4. Resultados

Figura 1 Metodologia propuesta. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Previamente a las etapas, es fundamental delimitar el problema identificando las variables con la finalidad de
determinar indicadores a futuro. El siguiente paso consiste en la realizacion de un diagndstico organizacional
aplicando dos herramientas cualitativas basicas: un analisis FODA que de acuerdo con Talancén (2006) permite
diagnosticar la situacion interna y externa que influye sobre la organizacién vy, la aplicacion del analisis de las
cinco fuerzas de Porter que son la premisa para el disefio de estrategias.
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El disefio de estrategias se realiza de manera conjunta con los lideres de opinion aplicando entrevistas a
profundidad y la observacion directa. Para la prueba piloto, se implementan las acciones previas y se analizan
mediante un instrumento de medicién por diez items con la finalidad de evaluar la satisfaccion de los
colaboradores, la recoleccion de datos se realiza en departamentos administrativos y areas de produccién;
paralelamente se realiza una comparacion de metas para identificar si existen variaciones desde dos enfoques:
ausentismo y utilidades. Finalmente, en la seccion de resultados se presentan los valores mas importantes que
reflejan el impacto del plan de retencién de capital humano.

Desarrollo y Resultados

Etapa 1. Analisis situacional

En la figura 2, se muestra la integracién de la matriz FODA en colaboracion con integrantes de la empresa. Para
elaborarla se aplicé especial énfasis en las oportunidades y debilidades.

FORTALEZAS (F)
DEBILIDADES (D)
F1: Mas de 40 anos de experiencia.

FACTORES FACTORES F2: Trabajos personalizados. D1. Falta de organizacién interna.
EXTERNOS NTERNOS F3: Excelente servicio y atencion al D2: Constante ausentismo de personal.
cliente. D3: Ubicacion lejana.
F4: Servicio al domicilio del cliente. D4: Espacios reducidos.

F5:Trabajos de alta calidad y | D5: Escasa publicidad.
duracion garantizada.

OPORTUNIDADES (O) FO DO
O1: Crear un plan de incentivos y
compensaciones para el personal.
0O2: Atraer clientes potenciales.
O3:Tecnologia  innovadora  para
produccion.

0O4: Ofrecer materiales exclusivos.
0O5: Demanda creciente.

F503: Utilizar nueva tecnologia para | D201: Crear un plan de incentivos y
garantizar la calidad de los trabajos | compensaciones para generar el
entregados. compromiso del personal.
F204: Ofrecer materiales exclusivos | D502: Incrementar la publicidad para
para que cada servicio sea | atraer clientes potenciales.
personalizado y unico.

AMENAZAS (A)
A1: Alza en los costos de materia FA DA
prima.

A2: Aumento de competencia.

A3: Muebles baratos en tiendas
departamentales.

A4: Retraso en la entrega de materia
prima.

A5: Faltas en las unidades de
transporte

F1A2: Destacar de la competencia
gracias a 40 afios de experiencia.
F5A3: Superar a los muebles de
tiendas departamentales ofreciendo
mayor calidad y durabilidad

D2A4: El constante ausentismo provoca
el retraso en la entrega de productos.
D5A2: La escasa publicidad nos deja en
desventaja ante la competencia.

Figura 2. Matriz FODA. Fuente: Elaboracién propia (2018)

Como parte del diagnéstico organizacional se elaboré un andlisis de las cinco fuerzas de Porter (1990) que se
observan en la figura 3. Esta primera etapa, sirve para el disefio de estrategias previas a la etapa dos.
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Figura 3. Analisis de las 5 fuerzas de Porter. Fuente: Elaboracion propia (2018)

Para complementar las herramientas cualitativas de las figuras 2 y 3, se aplicé una encuesta que reflejo que el
capital humano del area de produccion esta de acuerdo con el trato recibido en la empresa, sin embargo, no lo
estan respecto a temas de motivacion, valoracion, seguridad e incentivos. El tamafio de muestra fue de 96, con
un intervalo de confianza del 95% aceptando un margen de error del 10%, se aplicé un muestreo estratificado
en departamentos administrativos y de produccion. El diagndstico confirmé que el problema principal se debe
enfocar en la creacion de estrategias que fortalezcan el desarrollo de talento humano del personal a través de
un plan de retencién de capital humano.

Etapa 2. Disefo de estrategias

Se propone, un plan de retencién para el Capital Humano, integrado en tres etapas, cuya implementacion
contribuira a fortalecer el clima laboral, mejorar la productividad y disminuir el ausentismo del personal como se
muestra en la figura 4.

Etapas del plan de retencion del capital humano.

ETAPA 1 ETAPA 2 ETAPA 3
ESTRATEGIAS IMPLEMENTACION DE EVALUACION Y CONTROL
MOTIVACIONALES ESTRATEGIAS DE RESULTADOS

FORMACION DEL DIFUSION Y DESARROLLO
PERSONALA TRAVES DE DE LAS ESTRATEGIAS CON
CURSOS, TALLERES Y TODAS LAS AREAS DE LA
SEMINARIOS ORGANIZACION

APLICACION DE
ENCUESTAS AL PERSONAL
DE LA ORGANIZACION.

DISENO DE INCENTIVOS APLICACION ANALISIS Y

COMPARACION DE
RESULTADOS POR PARTE
DE LA DIRECCION

ECONOMICOSY DE PERMANENTE EN TODA
MOTIVACION LA ORGANIZACION

Figura 4. Disefio de estrategias para el plan de retencién de capital humano. Fuente: Elaboracion propia (2018)
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Fase 1.
Incluye el disefio e integracion de estrategias motivacionales enfocadas en tres aspectos: formacién, incentivos
y prestaciones, que aseguren la permanencia de los colaboradores en la organizacion.

A través de la capacitacién y actualizacion del personal, brindara la oportunidad de superarse e incrementar sus
conocimientos. El disefio de los cursos, talleres y seminarios estaran enfocados a fortalecer los conocimientos y
la profesionalizacién de los colaboradores que se han formado de manera empirica, o bien, en funciones
relacionadas con sus actividades. En esta etapa es importante crear un plan de capacitacién en diferentes
areas del conocimiento, que le permita al colaborador elegir el curso, taller o seminario de su interés,
respetando su horario de labores dentro de la empresa.

Serviran para mejorar la motivacion de los empleados a través de estimulos financieros y no financieros que
incrementen su productividad en la empresa.

Los incentivos financieros, seran determinados por los encargados de las areas de produccién y administrativas,
aumentando la produccion, mejorando los tiempos, incrementando la calidad y eficiencia de los procesos
desarrollados, y con base en ello estipulando un bono de productividad que sera otorgado de manera personal y
atendiendo los requisitos establecidos por cada departamento.

Los incentivos no financieros, contribuirdn a la satisfaccién emocional de cada colaborador, evitando que el
trabajo se vuelva tedioso y repetitivo, ayudando a disminuir el estrés y favoreciendo un mejor clima laboral a
través de acciones como: horarios flexibles, festejo de cumpleafios, dia de libre por periodo, apoyo con el gasto
de transporte y alimentacion.

Fase 2.

Implementacion de las estrategias en todos los departamentos y areas de la organizacion, considerando la
difusion entre el personal de las actividades a desarrollar (cursos de capacitacién, incentivos y prestaciones) asi
como los horarios, requisitos y consideraciones a observar. El tiempo de implementacion sera permanente,
considerando los periodos de duracion y evaluacién de los cursos asi la integracion de los conceptos de
prestaciones econoémicas en la remuneracién de los colaboradores.

Fase 3.

En esta etapa se utilizan herramientas de evaluacion como un cuestionario que permita medir el nivel de
satisfaccion del personal, a través de preguntas enfocadas a conocer la integracion, la motivacién y el clima
laboral. Un cuadro comparativo, que permita a la direccién integrar y analizar indicadores como la productividad
por departamento o areas, el incremento en las ventas y el ausentismo del personal.

Etapa 3. Prueba piloto

En esta seccién se aplica el plan de retencion de capital humano recolectando datos mediante una encuesta de
satisfaccion de personal. Con los resultados del cuestionario se obtuvieron las siguientes graficas.

Ausentismo de personal
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Grafica de satisfaccion para el Departamento de
Administracion
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Grafica 2. Satisfaccion de personal: area administracion

Segun los resultados obtenidos de la gréafica 3, el personal del area de administracion de la empresa muestra
estar muy a gusto con su labor en la misma, pues han dado altas calificaciones a cuestiones como seguridad,
satisfaccion, trato y valoracion.

Grafica de Satisfaccion para el Departamento de Produccién
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Grafica 3. Satisfaccion de personal: area produccion

La grafica 4 representa que los empleados del departamento de produccion de la empresa de servicios estan
satisfechos con la forma en la que son tratados, sin embargo, no lo estan respecto a temas de seguridad, en
este aspecto la empresa podria mejorar, a su vez, muy pocos estan satisfechos con la remuneracién que
reciben por su trabajo, y no se sienten valorados por la empresa, por lo tanto expresaron en la encuesta que la
empresa les queda mucho a deber en cuanto a motivacion, valoracion, seguridad e incentivos, demostrando asi,
cuales son los puntos de mejora con los que cuenta la empresa.

Comparando ambas graficas se puede ver claramente que los directivos de la empresa estan prestando mayor

atencion a las necesidades del personal administrativo, siendo que ambos son parte esencial para el éxito de la
empresa.
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Trabajo a futuro

Si bien el trabajo refleja un enfoque de investigacion aplicada, se encuentra limitado a un conjunto de elementos
sometidos a un analisis a través de la prueba piloto, por lo que es altamente recomendable hacer escalable la
metodologia propuesta a toda la organizacion con la finalidad de observar si el comportamiento de los
resultados conserva una tendencia lineal o presenta momentos ciclicos.

Es importante mencionar que el trabajo no considera una plataforma para la mediciéon de los indicadores
propuestos, por lo que se recomienda disefar e implementar un sistema en la nube para que los usuarios
puedan monitorear los resultados en tiempo real.

Conclusiones

Al darse cuenta que la retencion del personal se logra escuchando y atendiendo las necesidades de los
colaboradores a través del acercamiento del area administrativa con el departamento de produccion, la empresa
ha logrado disminuir la rotacién del personal.

Como resultado de la etapa de “Prueba piloto” se observé un incremento de 29% en las utilidades y una
disminucion de faltas de 77.8% en el area administrativa y 81.25% en el area de produccion.

Al realizar el Desarrollo de un Plan de Retencion del Capital Humano y disefiando estrategias de motivacién y
capacitacion, las empresas pueden mantener nula la rotacion de personal, lo cual trae consigo diversos
beneficios como: personal motivado y comprometido, disminucién del ausentismo, liderazgo, mayor
productividad e incremento en las utilidades.

Por lo anterior, podemos concluir que: el acercamiento de la empresa con los empleados puede cambiar el
rumbo de la misma y ayudar a incrementar la capacidad de produccién, asi como el compromiso del personal,
puesto que, para crear un clima laboral 6ptimo, es necesario no solamente cubrir las necesidades econémicas,
si no también, invertir tiempo en escucharlos y, realizar inversion econémica en capacitacion y motivacioén, lo
cual, sera redituado a la empresa a través de las ganancias.
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