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ESCUCHANDO LA VOZ DEL EMPLEADO...

Conocer la opinion de los empleados es una prioridad fundamental

En los afios 90, Fleet Bank en
EE.UU. enfrentaba una alta y cre-
ciente rotacién de empleados, espe-
cialmente, en operaciones minoris-
tas. La rotacion general habia alcan-
zado 25%, entre algunos grupos,
como cajeros y representantes de
servicio al cliente, empinaba sobre
40%. El efecto fue catastrofico, no
tenian personal con suficiente tiem-
po para conocer las operaciones
diarias y poder atender clientes efi-
cientemente; esto se sentia en los
ingresos de la institucién ya que los
clientes estaban insatisfechos. Era
obvio que Fleet no estaba escu-
chando la voz de los empleados!

Desesperados ante esta situacion,
se propusieron investigar porqué
tantos empleados renunciaban y
que podian hacer para retenerlos.
Fleet Bank condujo un andlisis de
clima laboral (encuestas a emplea-
dos por un tercero fuera de la orga-
nizacion para entender el pensar,
evaluacion y sentimientos hacia la
institucion sin influencia hacia las

respuestas). Este andlisis
reveld vinculos entre la rota-
cion y el agitado historial de
fusiones y adquisiciones de la
empresa ya que éstas lleva-
ban a despidos que obligaban
a Fleet a consolidar operacio-
nes. Estas consolidaciones

producian mayores niveles de
rotacién voluntaria dado a las
insatisfacciones y desmotiva-
ciones por la inseguridad la-
boral.

Actualmente un reto de las
empresas en la administra-
cién de recursos humanos es
contar con colaboradores
comprometidos y motivados
con los objetivos de la organi-

zaciéon. Si las empresas no
escuchan las opiniones de
sus empleados y no logran
compromiso con el trabajo
que desempefia dentro de su
organizacion, éstas no re-
tendran un personal capacita-
do para atender las necesida-
des de clientes y sufriran con-
secuencias afectando su ren-
tabilidad.

Muchas veces la administra-
cién no escucha la voz de sus
colaboradores hasta que se
convierte en un problema y
afecta los ingresos. Sin em-
bargo, muchas empresas han
comprendido la importancia
de conocer las opiniones de
los empleados y optan por
realizar anualmente estudios
de clima laboral. Con el estu-
dio indagan sobre los niveles
de satisfaccion de la fuerza
laboral y disefian estrategias
de retencion y motivacion
oportunas y a tiempo.

Los beneficios que reportan
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las empresas que escuchan la voz de los empleados, es que permite a éstos canalizar sus opiniones a través de una herramienta
oficial por un personal imparcial de manera anénima. El hecho de permitir expresar opiniones y saber que éstas van a ser anénimas
contribuye a una mejora del clima laboral, optimizando su rentabilidad.

La falta del Fleet Bank era el desconocimiento del personal para desempenfar otras funciones dentro de la empresa, especialmente
en las areas consolidadas. Al descubrir esta ineficiencia, optaron por brindarles facilidades para realizar otras carreras dentro de la
institucion. Asi el banco fue capaz de frenar la hemorragia de personal ya que los que eran ascendidos, e incluso desplazados late-
ralmente, se sentian mas satisfechos y menos inseguros de su estadia en la empresa.  Consecuencias? Al escuchar la voz del per-
sonal, Fleet pudo retener sus mejores empleados brindandoles un servicio 6ptimo a sus clientes por ende incrementando su rentabili-
dad.




