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El futuro del engagement
esta en los empleados: el
Employee Experience

Alberto Perez diciembre 2,2020 403 pm
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Aplicado el mundo del marketing, el engagement es el grado de interaccion de una cuenta
con los seguidores en sus redes sociales. Si elevamos este concepto al mundo de la empresa,

nos estamos refiriendo a |la experiencia de cliente o, lo que es lo mismo, el termino en el gu

tienen que trabajar las organizaciones actuales para ganarse la confianza de los clientes.

ertos en esta disciplina, la Experiencia de Cliente, empiezan a coincidir en que todo

parte de la experiencia del empleado como raiz del éxito futuro de este engagement con los
clientes. El camino empieza en |la propia empresa y todo hace indicar que hay mucho trabajo

por delant

\/

Y

( D

S gque segdw un

iInforme elaborado por

l[\

Gartner en 2019, solo
un 13% de los
empleados estan
ampliamente
satisfechos con sus
experiencias laborales,

frente a un 46% que
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experiencia general que vive en su organizacion. Y en lo que respecta a las empresas, e

reconocen no disponer de ninguna herramienta que les permita saber qué estan viviendo
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mpleados, segun un informe elaborado por IDC Research Espana.
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Una herramienta para mejorar el engagement
con los empleados

La Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente es consciente de estz

situ: y por ello ha trabajado en una herramienta para facilitar la labor en las empresas. La
Onda del Empleado es un marco de trabajo, una guia para poder alcanzar la excelencia en
Employee Experience. Una guia en la que han tenido ir‘ﬂplicaci(jﬁ marcas importantes como
Banco Santander, CaixaBank, Cepsa, Google, Guudjob, Grupo BLC, IZ0O, Kiabi, Lukkap, Mahou

~

San Miguel, Mapfre, Mutua Madrilefia, Opticalia, Pompeili, Sanitas y Securitas Direct

5 pilares en Employee Experience

~

1. Escucha. Tener un conocimiento profundo y comprension de quienes son los

empleados implica escuchar que es lo que esperan, qué es lo que viven en la relacion

|[|

completa con la organizacion y qué momentos son determinantes para definir
relacion empresa-empleado. Para trabajar este pilar de forma continua sera primordia
establecer un programa de Voz del Empleado.

2. Enfoque. Es fundamental definir que estrategia quiere seguir la compania en la

elacion con sus empleados. En esta fase seran clave tanto la Propuesta de Valor como

el Modelo de Relacion, por lo que se deberan concretar los objetivos a conseguir con la
Experiencia de Empleado y su relevancia en la estrategia de |a crgarwizaci:jr*l,
estableciendo el ROl esperado dentro de la misma

3. Extension. Un sentimiento corporativo debe recorrer la organizacion, donde cada
miembro se sienta indispensable. Cobra especial relevancia en este apartado la
necesidad de crear un Departamento de Employee Experience o la figura de Employee

tura orientada a la Experiencia

Experience Officer, para promover y consolidar una «

de Empleado, con el objetivo de alinear personas, objetivos y expectativas.

4. Entusiasmo. Los empleados son el pilar de las organizaciones, constituyen la esenci

b

onseguir que una compania entusiasme a sus clientes solo es posible

leados implicados, promotores del “como” hacemos las cosas, por encima
del “qué” hacemos. El empoderamiento y la participacion activa de los empleados en
los proyectos de la compania seran fundamentales para la consecucion de este pilar.

5. Excelencia. Si es importante motivar a los emp

reconocer los logros que alcanzan. Es primordial que este equilibrio exista. Es
imprescindible entender qué necesitan los colaboradores para poder trabajar de forma

optima, asegurarse que son conocedores de |o que se espera de ellos y garantizar una

evaluacion justa y transparente en el reconocimiento de sus logros.
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