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Figure 1: Minchington & Morris Brand Experience ModelTM
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Empleados que tienen “alta disposicion” a hacer estas cosas

o / 4 ° °
En funcion del Engagement En funcion de la Experiencia
Recammendyou companyrocc - I
and services to someone who might
need them 18% 46%
Stay late at work if something needs to
be done after your normal workday 5% n%
ends 28% 52%
. ‘ = CXis significant!
Do something that is good for your 84% wHighly engaged 66% bettert%an /
company even if itis not expected of employees competitors
you 18%
Make a recommendation about an 67% Disengaged
improvement that can be made in your employees ,
comparny 13 CXis about the
same or worse
than competitors

Recommendthat a friend or relative
apply for a jobwithin your company 8

I

Base: 5,626 full-time U.S. employees
Source: Temkin Group Q3 2016 Consumer Benchmark Studies
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El Programa de Voz
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herramienta de
transformacion
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Se fiel a tus
principios y valores




Muchas compaiias tienen valores que
suenan muy bien escritos en las paredes
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C aSO 1 / Si bajamos un precio, lo bajamos a los que ya son clientes
primero. Sin que lo pidan.

Pepephone 9 / Si el servicio falla, te indemnizamos de oficio, aunque no lo

pidas ni te hayas enterado.

Si tienes alguna reclamacion con algin importe, primero te
lo devolvemos y luego vemos si es correcto o no.

Si nos llamas, sélo le tendras que contar tu problema a una
Gnica persona, que te atendera siempre desde Espana y con
capacidad y permisos para resolverlo antes de colgar.

Si te quieres ir, nadie te llamara para humillarte ofreciéndote
en privado un precio que antes no te habian ofrecido.

6 / Si te quieres quedar, nadie te enviard nunca publicidad ni
te molestara.
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Modelo de Vision de la Experiencia IZO

VISION DE LA
INPUTS EXPERIENCIA EJES Y ATRIBUTOS COMPROMISOS
Procedentes del Diagndstico Definicidn de la Experiencia  Desglose de la Vision en piezas Tangibilizacion en promesas
de la Experiencia, del que queremos que vivan claras, comprensibles, concretas realizables para que
contexto competitivo y de nuestros clientes gestionables por todos el cliente viva nuestra
negocio experiencia objetivo
VISION
CLIENTE v
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Comunica y
capacita a todas las
personas
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Cuida a tus
empleados
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Social media policy.

Travel policy.

Sick day policy.

Buy a round of drinks at an event policy.
Work from home during a blizzard policy.

Our policy on all of these (and most other things):

USE GOOD JUDGMENT
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Escucha a tus
colaboradores
(Voice Of

Employee)




Feedback de Empleados - Frecuencia

¢;,Con qué frecuencia te gustaria dar
feedback a la compania donde
trabajas?

O AWt ONE A YA Ml A MONTM IVIEET AN T EVIEY Ty

L 14% 14% 20% 21%

Fuente: Qualtrics
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4Con que frecuencia te gustaria dar feedback a tu compaiiia?

2-3 TIMES
A WEEK

ONCEEVERY
TWO WEEKS

ONCEA
MONTH

1ZO DECo

ONCEEVERY
IMONTHS

ONCEEVERY
6 MONTHS

LESS THAN
ONCEA YEAR

70%

38%

55 OR OLDER

Fuente: Qualtrics




4 CLAVES DE UNA CULTURA
DE VOZ DE EMPLEADO

= Alineamiento organizacional y valores
organizacionales (Transparencia, Confianza,
Responsabilidad, Empowerment, Mejora
continua)

= Diferentes sistemas de captura de feedback

= Generar engagement respondiendo de forma
rapida y actuando en base al feedback de los
empleados

= Democratizacion de la informacion e
involucracion de toda la organizacion a través
de un modelo de gobierno
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Herramientas para
la Gestion de la
Cultura




Working Personas y Employee Journeys
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Guia de la Experiencia

DIADELA T
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CULTURE CRUSH GAME Nome
=

What eeganizations does your company have a calture crash oo Who would you Like 10 emulate and why?
What eeganizations are the antithesis of the culture you wase? Way?

mm O 2016 XPUANE | www.aplane com
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ANTHROPOLOGIST'S GAME WORKSHEET

What clues can you gather by looking at your organization as an outsider?

Imagine you ase an anthropolognt encountering your organization in the wild for the fint time.
Coming to ¥t with naive, fresh eyes. what seems to be important to these peculiar people?

©2076 XPLANE | www xplane com
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The Culture Map
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The Culture Map
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“WHEN YOUR VALUES ARE CLEAR TO
YOU, MAKING DECGISIONS BECOMES
EASIER. ™ - ROY DISNEY



The Experience Design Company r‘ M

iGracias!

carlos.molina@izo.es

& hola@Izo.es in linkedin.com/Izo/ ¥ ®@Izolnsights




