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; QUE ES EXPERIENCIA EMPLEADO?



UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

Es un modelo de diagnostico y gestion que identifica los principales momentos de la
relacion entre los colaboradores y la compania.

Permite disenar acciones directas que impacten la experiencia del empleado, y
mejoren los principales indicadores estratégicos del negocio.

El plan de trabajo genera una estrategia de accidn en el corto, mediano y largo
plazo, permitiendo una experiencia diferencial.

Se realiza mediante mediciones agiles que permiten tomar decisiones oportunas
y sustentadas.




¢ QUE DISTINGUE AL MODELO DE EX ?

Evitar 5 errores cldsicos

-

1 2

3

A

5

DECIDIR YO QUE PROMETER ALGO MUCHAS MEJORAS CAFE PARA MEDIR LO MISMO
QUIEREN LAS QUE NO VOY A EN PROCESOS TODOS DE SIEMPRE
PERSONAS PODER DAR INTERNOS /
Claves Diferenciadoras
DISENAR SOLUCIONES PROMESAS CAMBIOS . INNOVACION
DESDE LAS PERSONAS REALIZABLES TANGIBLES PERSONALIZACION MEDICION
sty \ ' / *....

&

Crear Employee Journeys
qgue nos ayuden a entender
prioridades y puntos de

| dolor. )
A 4 A

gue vincule lo que buscan
los empleados con la cultura

| Con un modelo de relacién |

y estrategia de la Empresa |

N

o«

Identificando planes de
accién adaptados a la
situacion actual de la EX de
la Organizacion

Definiendo los diferentes
arquetipos de empleados y
dotdndoles de respuestas
adaptadas.

-

N

™~

Creando un sistema de voz
del empleado centrado en
lo mejora continua de la EX.

4




; QUE RESULTADOS OBTENEMOS?

THE — I

UNIVERSIDAD ADOLFO IBANEZ

ENGAGEMENT MARCA

Vinculo por ambas partes para Mas arraigada en los
crear mayores resultados colaboradores

Queremos comprometer a los
mejores, creando un fuerte vinculo
gue ayude a conseguir los retos
comunes

Nuestros propios colaboradores
pueden ser nuestros mejores
embajadores

RELACION UNICA

Buscando respuestas
adaptadas a las necesidades

Queremos crear experiencias
unicas y de mayor valor para los
empleados.

AHORROS

Ofreciendo a cada persona lo
gue mas valora

Ponemos los recursos donde
generen un cambio real de la EX.




Employee Journey Mapping

A través de una metodologia cuantitativa y cualitativa, se busca comprender lo que vive (hechos objetivos) vy
siente (percepciones subjetivas) la persona en cada momento y acercarnos a lo que desea vivir el empleado
v la compania resultado de su modelo de relacion, identificando las palancas accionables claves para poder

conseguirlo.

HECHOS

“Lo que vivimos”

O

80%
o

INCORPORACION

80 %

El proceso de
seleccion se
desarrollo en los
plazos adecuados

74’5 %

Me explicaron el
proyecto de la
compania

Siento que lo que
me confaron en la

seleccion es real

71%
O 69%
O

[ ] [ ]
1 P MOMENTOS
DIA A DIA FORMALES
82’4 % 81,3 %

Si tengo dudas sobre
mi dia a dia, me
responden en
menos de 2 dias

58’3 %

Mi responsable me
dedica tiempo para
conocer mejor mi
situacion

Al requerir cualquier
frdmite se me
responden en 2 dias

54’6 %

La compania me ha
mostrado su apoyo

Sienfo que mi sienfo que el

manager se pr?cesg de
. evaluacién es
preocupa pormi transparente

76%
O
68%
O

[ ]
MOMENTO MOMENTO
VITAL PROFESIONAL
79’4 % 776 %

Mis companeros me
apoyaron en un
momento clave

Accedo fdcimente
alos recursos

73’3 %

Se frasladd foda la
informacién de
manera detallada

55’7 %

En los Ultimos 3
meses, he tenido
apoyo

Me he sentido
comprendido ante
un problema
personal

Siento que la
compania se
preocupa por mi

56%
O

[ ]
GESTON
DECAMBIOS

59’5 %

Me han explicado lo
esencial, dando
respuesta alo clave

53’4 %

Se comunicé dando
toda la informacion
de manera
detallada

Me he sentido
escuchado ante los
cambios

70%
O

[ ]
DESVINCULACION

79,9 %

Se cumplieron los
hitos planificados en
el proceso

33’3 %

Se atendié a mi
situacion y
necesidades
personales

Siento transparencia
en la salida de los
companeros



Arquetipos de empleados

Entender como son los diferentes colectivos de colaboradores que forman mi organizacion es clave
para poder definir soluciones a medida ante su diferentes necesidades y demandas, creando
experiencias adaptadas con un mayor impacto en su dia a dia y en los resultados de negocio.

Lo que dicen losnimerosacerca de Camila... COLABORATIVO

AVANZADO

COMO SON

*  Mujeres y Hombres entre 20y 30 afios.
Casadoso en pareja
Antigliedad < a 5 afos, 60% < a 3 afos,
64% trabaja en sucursal
Distribucién geografica : 50% CABA,
18% GBA, 32% Interior

DESCRIPTORES DEL PERAL
« 77% elige capacitarse en su tiempo libre
+ 23% elige el mail como canal preferente

* 18% prefiere la comunicaciéon a través de
sUS companeros

* 74% cambiaria de frabajo en pos de su
desarrollo profesional y el 29% por una
oportunidad en el exterior

* 29% menciona “me mudé” como momento
vivido el Ulfimo aho

MOTIVACION PARA TRABAJAR EN GALICIA

9 H : H "
84% Aprendery desarrollarme, en lo * 56% menciona “nuevas experiencias” como

profesionaly en lo personal Representa principal motivo de sus vidjes y el 28%
30% Vivir nuevas experiencias 8 5 a| 10% menciona “descansar”
14% Impactar positivamente en la ! de Galicia
comunidad
QUE

70% El tiempo libre es para llevar una
vida social activa

OPORTUNIDAD EN EL JOURNEY
Me reconocen(67% cumplimiento vs 78% total

EX)
77777777777777777777777777777777777777777 L]
A i, ® @ Beeial =S SR
I ﬂ | o
"""""""""""""""""""""" 0, 0, 0,
80% 100% 49% s 44% e e 62%  719% o, S3%6 T8
vive en sin hijos alimenta alto nivel de . e HAY1a3 colaborad fisica +3 enwp
pareja saludablemente estrés T TPV N veces por
12% con BANCA MINORISTA % semana

sus padres

~ Valor aprox distribuyendo el total Galicia en 5 arquetipos




La Relevancia de Algunos Momentos



El futuro de todos pasara por crear la nueva realidad

Onboarding Acompanamiento Gestion del
Profesional Cambio
() () () () () ()
\J/ \J \J \J \J \J
, , Momento Offboardi
Dia a Dia oarding

Vital



Onboarding: Los primeros dias y meses marcardn nuestra relacion

Niveles de
experiencia en el

onboarding -e-Menosde 60% -e-De 60% a80% -e-Mdas de 80%

o 94%, -

wow

80%

OK

60% |

OUCH

30%

Dia a dia con mi Momento Acompahamiento  Acompanamiento Gestion del

Dia a dia . . .
manager formal vital profesional cambio

Offboarding



Employee Journey Mapping

Diferencial
Estandar
[y
b
Negativa
PRIMER
CONTACTO

“Vienen a por ti”
Personalizado y
networking

“Tiempos muy largos que te

Entrevista con el CEO

(. Falta comunicacién

(. No existe un proceso
estandarizado

- incertidumbre

PROCESO DE ME
SELECCION SELECCIONAN

“Gran
llevan a aceptar otros incertidumbre”
. 7 .
trabajos “No te comunican
“La entrevista con RRHH son que estas

muy inespecificas”

aceptado, solo te
RRHH + Dpt. + CEO

piden datos”

@ No se proporciona mucha inf.

@ Momento
@ Hecho / percepcién

_ @ Puntualmente WOW
e

@ Falta figura del buddy

@ Falta de preparaciény
comunicacién ante una

@ Falta formacion y

. - acompafiamiento
............ nueva incorporacion. . . C.‘ Ealtan'recursos (claves, *= -~ T T

@ Procedimiento estandar
para el primer dia

PRIMER DiA

“Llegas con mucha
ilusion pero no
dispones de los

recursos que
necesitas y no
conoces quien es
quien”

herramientas, etc)

-®-

PRIMERAS PRIMEROS
SEMANAS MESES
“Hay que ser Responsabilidad y

) autonomia rapida.
autodidacta, se p

aprende a base de
ensayo y error’,

“Tarde semanas en

firmar el contrato”

No seguimiento ni
apoyo



Dia Dia: Impacto en el Negocio es real (CX+EX= Resultados)

68%

Experiencia de nuestros clientes

Voz del cliente de forma continua

i VRN

Me dieron consejos de
cora a la apertura del

547

Me contaron qué ventajas
fenia e grupo Mahou San
Miguel como proveedor

82%

RELACION

El gestor se interesa por

ASESORAMIENTO

Me pregunta ocerca de
la sitvacion de mi negocio

74%

Me ofrece matenal
promocional de Mahou
San Miguel (imagen. PLV...)

REFERENCIACION

Me expica cémo pueden
beneficiar esos productos
Qmi negocio

2%

Me ofrece productos de
Mahou San Miguel que
octuaimente no rabajo

86%

NEGOCIO

En los visitas, me hace
propuestas concretas
pora seguir frabojondo

juntos (nuevos productos,

oferias, promociones...)

Analizomos juntos los
datos de consumo de
productos de Mahou San

547

APORTE VALOR

Me recuerda qué
inicicfivas fiene el grupo
Mahou San Miguel

62%

Me pregunta acerca de
mi opinidn respecio a
Mahou San Miguel y se
inferesa por saber s estoy
safisfecho

59%

1%

&2

0

Lanzamiento reto

Desde el primer momento me
explicaron los mofivos de lo
implantacion del modelo RTM

947

Al empezar el reto,
me formaron en los aspectos
clave para poder levario
acabo

87%

88%

Dia a dia

MSM pone a mi disposicion
info. y hemamientas para la

aplicacion diaria del refo

N%

Recibo directrices claras
sobre qué hacer en midia a
dia para cumplr con el reto

86%

9%

0

Dia a dia con responsable

Semanaimente dedicomos
tiempo a comportir en equipo
obstaculos, éxifos y oprendiz
80%

Miresponsable hace
seguimiento de como voy
con el refo

%

Experiencia de nuestros empleados
Voz del empleado de forma continua

93%

0

Desarrollo profesional

Dispongo de formaciones y
cursos que me faciiton la
implantacion del modelo

5%

Juego un papel activo ala
hora de aprovechar los
recursos que fengo a mi

Ss00scid
93%
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¢Qué hemosdescubierto?

Sentarse con el manager, paso clave en el acomp. profesional

La reunién de desempeio con el responsable es imprescindible para el desarrollo profesional del empleado,
impactando directamente en coémo vive el acompanamiento profesional y la relacion con el manager.

¢Te hassentado con tu responsable en losultimos 12 meses para hablar de tus objetivos/ evaluacion?

. Sin reunién

Sin reunién

WOW
12%

80%

46%

o @ ® @

Onbeardrg  Eldleodia  fldoadocer Coaodacen Mamera As Famieale A0 gebry Geiliindel  OFcaoding eNPS

P
mi md noge: i aguips farmal wital prefe el cambia
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Este hecho se cumple en BM el 79% de las veces



Momento Vital

4.000.000

de personas abandonan su
puesto cada mes en USA

iQuiero mas dinero por

hacer esto! Economia GIG

Me voy sabiendo que
voy a ganar el 50% de lo
gue percibia

Rentas estatales vs.
Esfuerzo

/5 trabajadores
desempleados por
cada 100 vacantes



Gestion del cambio

-24 eNPS ’
El nUmero de detractores de mi G

compania se incrementa fras una

reestructuracion (de los que se quedan)
C H ! A ' N '

i

E

Nos toca cuidar mucho a los que se quedan

— — SR N



de las personas despedidas
comparte su experiencia en

S

redes sociales o b i



;. Qué hemos visto en la Pandemia?



Evolucidn de la Experiencia de Empleado en los principales momentos de relacion

® 2021 @ 2019

INCORPORACION DiA A DIA DiA A DIA CON MOMENTO MOMENTO VITAL MOMENTO CAMBIO DE ROL GESTION DE LOS OFFBOARDING
MI JEFE FORMAL PROFESIONAL CAMBIOS




Pero si algo nos ha ensenado el COVID-19 es que la experiencia no solo se
tiene que centrar en la vivencia de hechos, sino en el impacto emocional
de todo lo que vivimos.

Justamente este impacto emocional es el que queda claramente
identificado en el Il IMEX Empleado.



BELONGINGNESS CUSTOMIZATION PB TRUST EXPEDITING

Estoy orgulioso Siento que se pre Siento que los Siento que es una
de ser parte de la ocupan pormiy mensqjes que me empresa agil
compania mis circunstancias legan son claros y
coherentes

74)

N '.‘ .

L

Valor inferor respacto g 2019
Valor supenor respecto o 2019



Los 7 retos de la EX en
2021




1.- El ambiente de trabajo:
Los companeros son el motor de nuestra experiencia.

Cuanto mayor es la vinculacion entre los compafieros, mayor sera su
propia vinculacion con la compaiia.

Para lograrlo, seguira siendo clave entender y reforzar las redes de trabajo y
companerismo.



—a

%/

Al Inicio, mis
compafieros
pasaron flempo
conmigo

=

Entre com-
paferos, hay
colaboraciéon

conlinva

Mis compo-
feros me han
prestado sopor-
fe y ayuda en
@s0s momentos
vitales

M compa-
fieros me han
ayvdado
ge manera
constante en
aquelio que
he necestado
profesional-
mente

LOS nuevos
companeros
me acogleron
ayuvddndome
I0s primeros
dics

Los miembros
del equipo
apoyamos y
respondimos
como grupo
ayudondo a
cada profesio:
nal




2.- La agilidad:
Tener la sensacion de avance y el cumplimiento de los hitos y objetivos
marcados.

La mayoria de las organizaciones considera que la agilidad es la rapidez de
respuesta.

Sin embargo, lo que realmente marca que los empleados sintamos esta agilidad en
nuestras companias es que entendamos que se avanza y se cumplen con los hitos
y objetivos que previamente se habian marcado.



3.- La personalizacion:
Somos diferentes y queremos que nuestra experiencia sea tenida en cuenta.

Buscar dar respuesta ante las diferencias de cada uno de los colectivos que
forman la compaiiia, ya que la diversidad es la gran norma a la que tenemos
que dar solucion.

Para conseguir implantar esta experiencia diferenciada y adaptada,
tenemos que trabajar con la figura clave en esta individualizacion,
que no es otra que el manager.



Es acceslble, puedo contactar con éi/efa Me marca con clandad hitos y siguientes

cuando o necesito PAsos para mi desarrollo
Q 7,0 O Q 7.2 Q
Mi responsablke me apovya y ayuda de Mi responsable se ha interesacdo por en-
acuerdo a lo que ghora mismo necesito tender mi momento vitar y ayvdarme

O @ 0 O



4.- La confianza:

En la base de las decisiones de
los empleados.

* La confianza es el pegamento de la experiencia.

* De esta forma, el grado de confianza que tengamos en
nuestro entorno laboral esta directamente vinculado a
la experiencia que vivimos.

e Asi pues, a menor confianza peor experiencia.
Ademas, este grado de confianza también se encuentra
directamente asociado a KPIs claves como |Ia
vinculacion, la satisfaccion, el orgullo de pertenencia o
gue queramos irnos de nuestra compainia.




5.- La claridad en los mensajes:
En la base de las decisiones de los empleados.

Es mas importante en aquellos momentos en los que vivimos una mayor
incertidumbre personal y en los que podemos sentirnos mas vulnerables:
la vivencia de cambios, en el momento de salidas de mis companeros o en el
momento de ser promocionado.

En estos momentos es clave trabajar una mayor transparencia, planificando
los principales hitos y explicando las consecuencias de los mismos de manera
personalizada, ya que cuanto mas individualizada sea la comunicacion, menor

grado de incertidumbre y mayor tranquilidad y mejor experiencia para los

empleados.



LO fransicion entre dos pues-
tos se estructurd con los pasos
IOgicos
Cuando NO...

LCuondo Si

5.5 7.8

Al cambiarme de rol, me for-
man adecuadamente

Cuando NO... .Cuondo S|

59 7.7

LOS combios se explicaron con-
textucizando el impocto

Cuando NO. Cuando §!

54 7,5

Me explican o esenclal de los
cambios, dando respuesia a lo
qQue para mi era importante

Cuando NO... Cuando §!

5,1 7,4

Se cumpseron los hitos planifi-
cados, faciitando los trdmites
asociados

Cuando NO... Cuando S|

4,7 6,8

A lo largo del proceso la orga-
nizocién dio el soporte oportu-
no al profesional

Cuando NO... Cuondo 8!

52 7.1



6.- El orgullo de pertenencia:
La palanca emocional que nos hace querer vincularnos en el largo plazo.

La clave de este reto es entender las palancas concretas que se situan
detras de este orgullo de pertenencia y qué provoca que los empleados
qguieran mantener una relacion a largo plazo con su compania.

¢Qué elementos generan el orgullo de pertenencia?



Sentrr el respaldo,
Apoyo y comprension
para ejercer con con

fiarza nuestro rol

O
koﬁ‘_.. fo/@
Q. :-.,”,‘{,‘ T

a0

’

) o
w

-+

+

Senlir que se recono-
ce el trabajo y [os éxl.
108 QUE aesarolamaos

+

+

+

Sentir que formamos
an nuesiro dia a dia
partie de un equipoe de
proyecto llusionanie

7,1




7.- El reto profesional:
La gasolina que nos hace movernos en nuestro dia a dia.

Existe una gran diferencia entre los empleados que se encuentran en un momento de
crecimiento o en dominio y disfrute profesional con respecto a los que se identifican
en un momento de rutina o poco reto.

Estos ultimos, viven una experiencia muy negativa, siendo clave identificar las causas
que provoca este estado y poder tener una respuesta proactiva ante estas posibles
causas, entre las que se encuentran la falta de formacion adaptada, la falta de apoyo
por parte de sus managers o no sentir el respaldo de la compaiiia o que forman parte
de un proyecto ilusionante.



;i QUE VIVE?

Qué hechos concretos impactan mas en la
vivencia de una persona sin reto

i QUE SIENTE?
Qué percibe en su dia a dia una persona
para que deje de tener retos

Lleva entre 3y 5 anos en su

empresa - - . 40%

No ha recibido la formacion

52% _________________________ adecuada

La compania no me ha mos-
fradosvapoyo ___________________. 6 ] %

No han cambiado de posicidn

85,4% ___________________ en el Ultimo ano

Siento que el ritmo es el ade-

CUQdO . 4,9

Siento el respaldo de mi com-

5,5 ______________________________ pania

Siento que formo parte de un
proyecto ilusionante ______________ 5 ,3

Siento que dan soluciones
5, 7 ____________________ ante mis dudas



Conclusion

Trabajar el modelo de relacion basado en la Experiencia de Empleado,
momento a momento, para escuchar y comprender al empleado tanto
en los momentos formales e informales, en su relacion con el manager o
ante el cambio y la incertidumbre, entre muchas otras situaciones que
marcaran su experiencia con la compaiia.
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