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= Movilizar al conjunto de la
organizacion — todos los
La Onda del empleados, propios y terceros —
Cliente para impulsar un compromiso
con la Experiencia del Cliente

Implicacién de
las personas
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La implicacion de las personas es la
empresas...

mas descuidada por las

il

el

Media Identidad Unica Impulso Implicacion de  Interacciones  Interpretacion

organizativo las personas y accion

indice de Desarrollo en Experiencia de Cliente (IDEC)

B 20% mejores segun los clientes [JjMedia 20% peores segun los clientes

Fuente: Vision interna: respuestas del cuestionario contestado por personas de las empresas participantes. Vision Cliente: 25.000 respuestas en

Espana, septiembre 2014. Anélisis BCG. l
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... pero tiene un impacto muy
significativo en los resultados

Los datos lo avalan:

Engagement
sobre 65%

22% mejora en

Las empresas lideres en
implicar a sus

empleados tienen resultados
50% mayor

valoracién o 5%

del cliente 28% peores

resultados

Fuente: Il Informe sobre la madurez de la Experiencia de Cliente en Espafa, 2015.
DEC-BCG

Las 3 empresas con
mayor engagement
de empleados tienen
resultados

3,4 veces
mayores que la
media



¢Qué necesitamos para trabajar la impli

COMPROMISO DE LA VINCULO EMOCIONAL DEL
ORGANIZACION COLABORADOR

* Todos los empleados, * SOlo desde ese e
propios y de terceros, y no psicoldgico se pod

solo los que tienen relacion buenos niveles de

directa con el cliente, deben desempeno.

estar comprometidos con el
proyecto y con la Experiencia
de Cliente.



éQué es y que supone la implicacidn de
las personas?

2@ Se trata de un estado psicoldgico con un

fuerte componente afectivo y emocional.

Produce conductas y comportamientos
_ claros que van desde la manera en la que
I expresamos nuestra idea de la empresa,

hasta el esfuerzo discrecional o extraordinario
qgue estamos dispuestos a realizar.

@ Esas conductas y comportamientos
\ ----- J} impactan en unos niveles de desempeno y
: de productividad de gran valor para la
organizacion, ya que contribuyen a obtener
mejores resultados de negocio y financieros

JeC




éCuales son las palancas para implicar
a nuestros colaboradores?

— PALANCAS —




cliente

v'Considerar la experiencia del

empleado como driver de |la
experiencia del cliente

v'Conseguir que los empleados sean
los primeros “fans”

v'Crear y definir un ”viaje del
empleado”

v'Asegurar coherencia
organizacional




Cocreacion: la mejor forma de aumentar
el engagement del empleado

* Hay que conseguir que el empleado se
sienta “dueno” de la experiencia de los
clientes

* Involucrar al empleado en la creacion de
la estrategia aumenta el engagementy el
compromiso con la misma

* Un 37% de los trabajadores cree que si
puede contribuir a los objetivos de |la
empresa — solo un 18% se siente
participe y actor relevante



Comunicar y entrenar: "Profesionalizar” la
experiencia de cliente

e Existen multiples herramientas para
promover empleados centrados en
el cliente:

v’ Social learning
v Programa "embajadores
v’ Gamification

v’ Aprendizaje basado en la
experiencia

v Comunicacidn a través del
“role modeling”

v’ Formacion con foco en el
estilo del cliente



Alinear las politicas de RRHH: Gestlon
de personas con foco en el cllente

. . . . . Q o
Es importante dar relevancia a la experiencia de cliente
en cada uno de los siguientes ambitos de la gestion de
personas:

Seleccion e incorporacion

Formacion y desarrollo {

Gestion del desempeno

Modelo de liderazgo

Compensacion e incentivos




Proveedores: Una pieza clave para la
experiencia del consumidor

Para conseguir una experiencia memorable y sin friccion es
necesario alinear proveedores y partners en una estrategia de
Experiencia de Cliente comun:

Acceso a

Perfil de
colaboradores formacion, CE;/r?:;Jdaardla
acordes a la mktg y lidad d !
filosofia de Ia capacitacion calidad ge sts

empresa ventas (KP|’S)

A de la empresa A

Responsa

Sueldos "
bilidad legal
acordes a sus
de su
rolesy o
~ capacitacion,
desempeiio

formacion




En resumen....
iComo deben

abordar las empresas
el trabajo de sus
colaboradores?




Conclusiones del modelo

Implicary

comprometer

La organizacion debe
generar un alto

nivel de compromiso
e implicacion

de las personas que
trabajan

en la compaiiia.

Generar Exper.

positivas

Dicho nivel

de implicacién
empieza con una
experiencia de
empleado muy
satisfactoria.

Crear Vinculos

Este vinculo
emocional se
consigue

cuando se responde
alas

expectativas
individuales de los
colaboradores, y
cuando se comparte
y se les invita a
participar

en el proceso.

Los managers son
una pieza clave en
esta dindmica

Alinear

Comportamientos

Una vez conseguido
un alto nivel

de engagement,
debemos

lograr que todas las
practicas de

gestion de personas
(seleccidn,
formacion,
compensacion, etc.)
generen
comportamientos
alineados

con la experiencia
gue deseamos
entregar a nuestros
consumidores.

Ser el espejo

En definitiva,
nuestra empresa
ha de funcionar
COMoO un espejo,
Entregando a los
clientes lo que se
esta generando
internamente.
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