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/mportante que nunca

e de los puntos destacados de la 32 edici% Investigacion Global sobre eXperiencia K I N c E N T R I c)

mpleado
A Spencer Stuart Company




Aunque 8 de cada 10 empleados expresen

el haber tenido una eXperiencia del empleado
C I b . Positiva durantelas primeras fases del COVID,
I I l aligual que durante la crisis financiera del
O n e C a I O 2008/09, se puede esperar un declive \% 'El) O/

progresivo de la eX'y del compromiso de los = o

S u rg e n O p o rt u n i d ad es empleados durantelos proximos meses.

Paralos empleados, los desafios incluyen un

aumento del estrés, un aumento de la carga de las compafiias

EI COVID-19 harevolucionadotodoy en todas de trabajo, menos conexiones personales

partes. Ha cambiado la manera de pensar, de y una incertidumbre prolongada, conduciendo Ven el COVID como

sentirse y de actuarde las personas. a sentirse sobrepasadoy quemado. un acelerador para

Ha cambiado sus expectativasy deseos. Para las organizaciones, es clave habilitara la Cultura, el

Y ha cambiado fundamentalmentela forma en los :l'deres a nave.garhellbtr%vés dde la inCTlrtidlumbfe, talento, la eX y
izaci iani acelerar estrategias hibridasy desarrollarla .

que lasorganizaciones deberian interactuar Capacidad deRgHH. y el liderazgo

con sus empleados.

Para tener éxito durante estos momentos de
incertidumbre, la eXperiencia del empleado
(eX) deberia constituir un factor clave de su
estrategia de negocio.

¢Porqué? Porque tiene el poder de conectar

con lamisién de la organizacion,de aumentar

el compromiso de los empleadosy de tener un
impacto sobre losresultados de negocio.
Duranteel COVID-19, los motores de la eX

han cambiadoy las organizaciones deben actuar
con rapidez para mantenerseen la vanguardia.

Para aquellos que no
teman adoptar esta
nueva normalidad - los
resultados pueden ser
eXtraordinarios.




Las organizaciones deben adaptarse

con rapidez y reevaluar su manera
de...




Desafia tu manera

de




Desafia tumanera de
pensar

La creacion de una eXperiencia

del empleado eXtraordinaria (eX) no
sucede por accidente. Es el resultado Las organizaciones
de decisiones estratégicas claras a , ie

través de todo el ciclo de vida del con practlcas

empleado. Y mas aun, se trata de punteras de eX*

cumplir constantemente con esa y con un foco continuo en la eXperiencia
promesaa través de los momentos del empleado son lideres en éste area
Importantes para los empleados.

79

mucho que hacer para alcanzar éste nivel de ellas ofrecen una
eXtraordinario. Tanto la estrategia como la eX diferenciada
entrega y la medicién necesitan atencion si
las organizaciones desean maximizar los
beneficios de la eX.

La mayoria de los organizaciones tienen

* compafias que responden de manera afirmativa a preguntas relacionadas con la
estrategia, la entrega y la medicién de la eX




Las organizaciones
con practicas de eX

estandar

Las organizaciones
con practicas

punteras de eX

senalan varias
soluciones que
deben considerarse
en la nueva
normalidad

O 32.

han definido claramente su
estrategia de eX

7/10

han identificado

los momentos de la verdad
que son importantes

para los grupos de
empleados clave, frente

a 3 de cada 10 de las
companias con practicas
de eX estandar

44,

cumplen con la eXperiencia
del empleado que prometen

afirman que son
eficaces en la
capacitacion del
Liderazgo / RRHH

para cumplir con la eX,
frente a 4 de cada 10
de las companias

con practicas de eX
estandar

® 45

tienen una estrategia clara
de encuestas/pulsos alineada
con su estrategia de eX

indican que sus
mediciones actuales
desencadenan acciones
claras en los
responsables, frente a
4 de cada 10 de las
companias con practicas
de eX estandar



Tres
maneras de

desafiar tu manera de

pensar

01 02 03
Actua intencional Conecta la eX con Aclara la
sobre las el objetivo de la responsabilidad
experiencias que organizacion. y la gestion de la
quieres que tengan Vivimos tiempos estrateqgia, la
tus empleados, ya inciertos y ahora es mediday la
que éstas van g mas importante que entrega de la eX.
O definir de forma nunca el tenerun
continua la cultura objetivo claro que
organizacional Inspire y motive a tus

deseada. empleados.



Acelera tu

manera de




Aunque solo una de cada tres
organizacionestieneuna
estrategia clara de eX, alinearla eX
con lasnecesidades de negocio
esta convirtiéndoseen unade las
mayores prioridades para muchas
organizaciones.

El principal resultado esperado de
la eXperiencia del empleado en
2020 es una mejor conexion de
los empleados con la estrategia
de negocio.

Esto ponede relieve la
importancia del objetivoy la
direccién en la era después del
COVID.

Si bien las
organizaciones prestan
una mayor atencion

a la definicion de sus

iniciativas de eX,
demostrar el valor
comercial de la eX es
una dificultad para
muchos.

90..

han definido las téacticas
prioritarias de eX para el
2020

30

estan priorizando la
determinacion del impacto
comercial /ROI de la eX

29-.

estan dando prioridad a
ganar aceptacidn y
esponsorizacidén por parte de
la Direccién para las
iniciativas de eX




Los segmentos de
empleados de mayor
prioridad

Principales momentos de
la verdad

Para navegar con éxito a través de las proximas fases -
de la pandemiadel COVID, las compafiias deben Empleados de alto
desarrollar las capacidades necesarias para ejecutar rendimiento
su estrategia y adaptarse a la incertidumbre. ; Cémo? Altos potenciales
Centrandose en las personas que pueden ayudar a
desarrollar o reforzar esas capacidadesy mejorar los
momentos de eX que son importantes para ellos.

Interacciones con los lideres

Gestion del desempeiio

Incorporacion

Cantera de lideres Desarrollo

Segmentos emergentes Momentos emergentes

Teletrabajadores Inclusion
Trabajadores esenciales Bienestar

Segmentos diversos Conciliacion

Experiencia con la tecnologia
del teletrabajo

Tener este enfoque deliberado les permitira desarrollar las
capacidades necesarias para desarrollar la estrategia,
activar la cultura objetivo y brindar la eXperiencia del

empleado deseada al resto de la organizacion.
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Tres planificar

maneras para

acelerar tu manera de

01 02
Identifica los grupos  Mapea Ia trayectoria
de empleados mas del empleado y define
criticos para tu l0s momentos que

estrategia de negocio.  son importantes para
€30S grupos.

03

Identifica las brechas
entre el estado actual
de la eXy el deseado
y prepara un plan de
mejora de la eX
respaldado por una
estrategia de
capacitacion y de

cambio.
11



Desarrolla tu

manera de
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Desarrolla tu manerade
liderar

Durantelas primeras fases del COVID, los
lideres mostraron un cuidadoy una
preocupacion sin precedentes hacia los
empleados. Las conexiones humanas,la

Para cumplir con una eX excelente durante la pr—
recuperacion después del COVID-19, los

empatia,la comprension,la candidezy la pe . .
resiliencia son palabrasy frases IldereS necesitan:
que han sido utilizadasdurantela

pandemia.

Estos comportamientos no sélo hanimpactado
positivamenteen la eXperiencia de los empleados
duranteel confinamiento, sino que se han
convertido en el principal motor del bienestar de
los empleados. Ahora que se ha mostrado esta
empatia,los empleados no aceptaran menos.

Los lideres han demostrado que son capaces de . .
liderar de otra manera,y esto debe ser apoyado Inspirar Empoderara Crear conexiones Hacer prueba

durantela préxima etapa de la crisis y durantelos y comprometer los equipos emocionales de agllldad

afios venideros.

Para loslideres de todos los sectores, los

caracteristicas de unliderazgo exitoso han
cambiado de manera permanente hacia un
estilo mas compasivo, seguro y conectado.

Las compafiias necesitaran apoyar a los lideres, reflexionar sobre esas
experiencias criticas, integrar los conocimientos y acelerar el desarrollo
personal.
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La prioridad
numero 1 de eX

desarrollar las
capacidades de los
managers

para cumplir con
una eX
extraordinaria

14



ng?eras para ra r

desarrollar tu manera de

01 02

Captar las historias Invertir en

de éxito de un profundizar éstas
liderazgo atento, nuevas habilidades
comunicarlas y de liderazgo a través
compartirlas del desarrollo
regularmente a intensificado del
través de canales liderazgo.

multiples.

03

Definir e integrar los
cambios en los
modelos
actualizados de
competencias de
liderazgo.
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Mejora tu

manera operar

16



Mejora tumanera
de operar

El COVID-19 ha cambiado la
forma de operar de las
companias, siendo el cambio
mas obvio y tangible el
movimiento hacia una plantilla
“hibrida”

Atraer, incorporar,

gestionar, capacitar y
retener talento en un
entorno hibrido (parte
virtual, parte presencial)
requiere replantearse la eX
a través de las lentes de
una plantilla hibrida

especialistas de RRHH declaran
ver un impacto neutro o
positivo del teletrabajo sobre
la conciliacién y la
productividad

971

de las
organizaciones estan
acelerando
soluciones digitales

especialistas de RRHH
declaran ver un impacto
negativo sobre la conexiodn
personal con los compaferos
de trabajo, el manager y con
la visidén de la direccidn

17



La agilidad de respuesta de
los RRHH frente a la crisis
ha sido impresionante

La buena noticia
es que un tercio 3 20/
de las (o
organizaciones
planean invertir
en RRHH.

pretenden revisitar el
desarrollo de
capacidades de RRHH

Tan soélo

42.,

se califican a si
mismos como eficaces
respecto a las
capacidades de RRHH
necesarias en el futuro

Sinembargo



Tres
maneras de

mejorar tu manera de

operar

01

Revisitar las
prioridades, estructura,
modelo operativo, roles,
responsabilidades,
programas y procesos
de los RRHH y
asegurarse que estan
alineados con las nuevas
estrategias de negocioy
de personal.

02

Descomponer los silos
para desarrollar y
proporcionar soluciones
de personal
significativas —
aprovechando las
nuevas fortalezas
creadas durante la
gestion de la crisis.

03

Mejorar la capacidad de
RRHH para que la entrega
de servicios y soluciones
de personal se alineen
con la eX deseada.
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Refuerza tu

manera de

20



Con el COVID-19 demostrando hasta qué punto
puede cambiarel mundo de rdpido, las encuestas
de empleados anuales,que proporcionan

resultados generales y una accién no
suficientemente agil, se han convertido
rdpidamente en practicas del pasado.

El futuro sera medir de manera
mas eficaz y rapida, con una mayor
intencion de apoyar la accion que se
quiere llevar a cabo.

El dialogo constante facilitado

por una mayor frecuencia de pulsos
permitira a las organizaciones
formular hipétesis y promover
acciones especificas por parte de los
responsables con mayor rapidez.

Mas de la

mitad

de las organizaciones tienen
la intencion de medir eventos
especificos del ciclo de vida

del empleado multiples veces
al ano en un futuro

Tan solo

un

38

de las organizaciones
tienen las encuestas /
pulsos adecuados para
tener una comprensién
integral de la
eXperiencia de los
empleados a lo largo
del ciclo de vida

38-.

de las organizaciones
creen que sus
encuestas de empleados
desencadenan acciones
claras.

Tan sdlo

un
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Es el momento de dar un giro
hacia una conversacidon mas agil
de eX que brinde informaciones
instantdneas y desencadene
acciones claras sobre los
factores mas importantes de la
eXperiencia del empleado

de los clientes de Kincentric estan

mejorando el
compromiso de sus
empleados en un

11% o mas, cada ano

B B e

mediante la adopcidén de la escucha y
las estrategias de actuacién agiles



Tres
maneras de

reforzar tu forma de

-
\

medir

01

Da el paso hacia una
mayor frecuencia de
pulsos y una mejora
mas frecuente de la
eXperiencia del
empleado.

02

Crea encuestas mas
especificas sobre [as
eXperiencias de los
empleados que
tendran un mayor
impacto sobre e
rendimiento de tu
organizacion.

03

Anade mayor rigor v
responsabilidad a las
acciones de mejora
de la eXperiencia del
empleado. Los datos
recopilados seran tan
Utiles como el cambio
que aceleren.

23



Un cambio
eXtraordinario
conlleva resultados
eXtraordinarios

La eX asegura unavision basada en el empleado sobre sus
necesidades y lo que quiere hacer, pero no se trata tan sélo
de hacer feliz a losempleados. Se trata de acelerar la
innovacién, el crecimiento de negocioy los beneficios de la
organizacion. Esun camino de dobledireccién donde el valor
reside en encontrar la afinidad entre las necesidades de los
empleadosy del negocio.

Disefar y proporcionar
experiencias pone de
manifiesto la cultura
adecuada y si se hace bien,
mejora el rendimiento del
negocio, la retencidn de
los empleados y la
satisfaccion de los
clientes.

Una eX eficaz

proporciona chCi m iento

Antes de la pandemia, nuestra investigacion demostré que mejorarla eXperiencia
del empleado provocaba diferencias significativas en el rendimiento

+2 puntos

de margen de EBITDA
frente a la media del
sector cuando la
estrategia de eX esta
relacionada con la
estrategia de negocio y
apoyada fuertemente por
la alta direcciodn

organizacional.

+7 puntos

en incrementos de
INGRESOS cuando los
empleados tienen
excelentes
experiencias con los
procesos de RRHH

+2 puntos

de margen de EBITDA frente a
la media del sector cuando
el feedback sobre la eX se
basa en la segmentacion de

talento, experiencias
criticas, frecuencia de
medicidén y responsabilidad
clara en la toma de acciones

Ahora que las compaiiias se adaptan y buscanrestaurar sus niveles de rendimiento, esperamos que
una mejora de la eXperiencia del empleado actiie como un factor diferenciador sobre la rapidez con

la que las organizaciones puedan recuperarse.




Las organizaciones no deberian desaprovechar ésta
duro trabajo. Si siguen adaptando y reevaluando su
manera de Pensar, Planificar, Liderar, Operar y Medir,

seguiran viendo un impacto profundo en su rendimiento

de negocio.

Empleza a Empieza por
. los empleados
cambiar tu
necesidades de los empleados
enfoque de eX para hacerlos sentirse bien,
r]())/ incluidos, elevados e

Comprende y empatiza con las

inspirados.

Desarrolla tus RRHH para
una entrega integrada

Capacita a RRHH para
integrar los procesos,
programas, capacidades y
tecnologia necesarios para
proporcionar una eX
cohesionada.

Construye tu
estrategia “hibrida”"de eX

Replantea tus estrategias de
atraccion, incorporacion,
gestion y retencidén para la
experiencia digital.

Recopila feedback con mayor
frecuencia y actia con mayor
intensidad

Los negocios esta cambiando mas
rapidamente que nunca. Escucha
regularmente y utiliza los
resultados para apoyar la acciodn
focalizada.

Acelera un liderazgo
centrado en las personas

Desarrolla las capacidades
de tus lideres para navegar
a través del cambio con
conexién humana, energia,
empatia y apoyo.

Adopta
el cambio a través del sistema

La eX requiere un cambio de
mentalidad y de comportamientos
en multiples actores

(Comité de direccidn,RRHH,
lideres, managers) y acciona
multiples palancas.

Empieza la conversacién ahora.



INICIA EL CAMBIO HOY

A través de décadas de experiencia en
compromiso de los empleados, estrategias
de personal, cultura organizacional,
evaluacién y desarrollo del liderazgo, y
servicios de asesoramiento en RRHH,

Kincentric potencia
un cambio desde el

interior

Alinear

programas

Desarrollar e
implementar
sistemas
habilitadores

Desarrollar la
capacidad de
las personas

Conectar con
prioridades de
Talentoy
Negocio

Preparar
ala
organizacion
Definir
la cultura y los
comportamientos

eXperiencia
del
Empleado
Actuar y
Mejorar

Priorizar e
iterar

Encuestas y
Pulsos

(%)
Cons tante

Ayudamos
a los
clientes a
tener éxito
a través de:

Estrategia eX

Alinear la estrategia de eX con
con el objetivoy las estrategias de
negocioy de talento, con un
enfoque en la agilidad dela
entrega.

Cumplir la eX

Optimizar e integrartus RRHH.

Activarla capacidad delos
lideres y managers.

Dialogo eX

Disefar e implementaruna
estrategia de Didlogo Constante —
sostenida por encuestas / pulsos/
tecnologiay anadlisis de datos de
vanguardia.

Para conversar sobre su talento, liderazgo, RRHH, y desafios de

eX, contacte con Kincentric a través de contact@kincentric.com o

visitando kincentric.com


mailto:contact@kincentric.com

Contactos

Seymour Adler, Ph.D. Stephen Hickey Michael Martin Jorge Jiménez

Senior Partner Partner Partner Director

Leadership Assessment & Development  Culture & Engagement HR & Talent Advisory Culture & Engagement
Global Practice Leader Global Practice Leader Global Pratice Leader Spain & Portugal
seymour.adler@kincentric.com stephen.hickey@kincentric.com michael.martin@kincentric.com jorge.jimenez@kincentric.com

Acerca de Kincentric

Kincentric, un compafiia de Spencer Stuart,enfoca el capital
humano de manera diferente — le ayudamos a identificar qué
motiva a su gente, para que puedan impulsar su negocio.
Nuestras décadas de experiencia en culturay compromiso,
evaluacion y desarrollo del liderazgo, y servicios de asesoria de
talentoy recursos humanos nos permiten ayudara las
organizaciones a cambiar desde adentro. Nuestra red global,
conocimientos contrastadosy tecnologiasintuitivas nos
brindan nuevas maneras deayudar a las organizaciones a
desbloquear el poder de las personas y los equipos. Para mas
informacidn, visitekincentric.com.

Acerca de la Investigacion

Este informe es un extracto de la 32
edicion de la Investigacion Global de
eXperiencia del Empleado realizada en
Mayo-Junio 2020.

Preparado por Kincentric, el informe
encuesto a mas de 800 especialistas de
RRHH y CEOs de 42 paises, aportando
conocimientos sobre la experiencia de
10 millones de empleados de todo el
planeta.

Kincentric, a Spencer Stuart company. All rights reserved.
Para informacién sobre copia, distribucién y divulgacién de

éste trabajo contacte con: permissions@kincentric.com
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