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Mentorias y Workshop 1

Empresas Participantes

EMPRESAS “'30559!!&!9.! . & Santander

Empresas SB Esencial Santander

) x BCI Sequros Q_-__. REDS*&LUD

Entel BCl Seguros Red Salud

Asociacion para el
c Desarrolle de la I z o
Experiencia de Cliente

transbank.

creciendo juntos

ACHS Transbank

CAJA
CA Y
ANDES

Caja los Andes Fashion’s Park

Y muchos otros clientes y proyectos...



Alineamientoy
Madurez EX

Employee Journey y
Arquetipos

é¢Donde estamos en
EX?

Diagnésitco de
Madurez EX
Identificacion del
nivel de madurez de
la gestion de la
Experiencia del
Colaborador en la
organizacion.

Escuchar

éQué viven los
empleados?

Employee Journey
Comprension de la
experiencia E2E delos
colaboradores con la
organizacion.

éQuiénes son?

Arquetipos
Comprension de los
colaboradores y sus
necesidades,
identificando grupos en
base a sus expectativas
y motivaciones.

Enfogue metodoldgico
Roadmap Employee Experience IZO

Programa
VoE

¢Como capturamos
sefiales de la
Experiencia?

VoE

Disefio y ejecucion
de la estrategia para
escuchar lavozdelos
colaboradores.

Employee Value
Proposition

/

Diseinar

¢ Qué ofrecemos?

Disefio Propuesta de
Valor (EVP)

Definicién y co-disefio de
la propuesta de valor
para los colaboradores.

Employee Experience

Design

éComo disefiamos nuevas
experiencias?

Emotional Design y Agile
EX

Co-disefio con los
colaboradores de
iniciativas de mejoradela
experiencia alo largo de
Employee Journey.

Culturay Gestién del
Cambio

¢Como queremos ser
como organizacion?

Programa de Culturade
Experiencia

Andlisis y disefio del
modelo derelacion que
queremos construir para
lograr una cultura
centrada en las personas.

éComo hacerlo realidad?

Gestion del Cambio
Acompafamiento en el
disefio e implementacion
del plan de gestion del
cambio que impulsara la
transformacidn hacia una
cultura de Experiencia.

Agile EX
Transformation

XM Experience

5

Transformar

¢ Qué necesitamos
transformar?

Oficinade
Transformacion EX
Equipo de trabajo parala
comprension, disefio e
implementacién de los
retos de transformacion
identificados a lo largo
del ciclo de vida del
colaborador.

¢Como orquestamos
la gestion de
Experiencia ?

XMGovernance
Establecimiento del
modelo de gestion de
la Experiencia del
colaborador en la
organizacion para el
desarrolloy
despliegue de las fases
de escucha, disefioy
transformacion.



¢Cuales fueron las principales tematicas abordadas?

Principales desafios conversados en las Mentorias

Employee Journey y
Arquetipos

o

Mapear el Viaje del Colaborador
es un proceso vital para
identificar oportunidades para
mejorar su experiencia. Esta
tematica abordd aspectos desde
el levantamiento cualitativo y
cuantitativo, con el fin de
entender la vision de las
personas y vincularla con los
pilares y estrategias de las
organizaciones.

Programa
VoE

El levantamiento de la voz del
colaborador es fundamental
para mantener actualizadas las
herramientas y nuestro
conocimiento de lo que viven los
colaboradores, se abordaron
tematicas sobre en analisis de
los datos y la gestion de los
indicadores para mejorar la
experiencia de los
colaboradores.

Employee Value
Proposition

Un aspecto muy importante que
se trato fue el de cdmo podemos
retener el talento en las
organizaciones, especificamente
por medio de una propuesta de
valor atractiva que potencie la
marca empleadora. Se comentdé
acerca de laimportancia de
generar buenas experiencias que
marquen la diferencia.

1Z0

Cultura y Gestién del
Cambio

La cultura es uno de los
elementos mas importantes
para generar una buena
experiencia hacia los
colaboradores, pero a su vez, es
una de las mas complejas de
gestionar. Se abordaron
metodologias y estrategias que
ayudan a la implantacion y
mantenimiento de dicha cultura.



Alineamiento y
Madurez EX

Enfogue metodoldgico
Roadmap Employee Experience IZO

Employee Experience

Employee Journey y
Arquetipos

Q-

©

é¢Donde estamos en
EX?

Diagndsitco de
Madurez EX
Identificacion del
nivel de madurez de
la gestion de la
Experiencia del
Colaborador en la
organizacion.

Escuchar

éQué viven los
empleados?

Employee Journey
Comprension de la
experiencia E2E delos
colaboradores con la
organizacion.

éQuiénes son?

Arquetipos
Comprension de los
colaboradores y sus
necesidades,
identificando grupos en
base a sus expectativas
y motivaciones.

Programa
VoE

¢Como capturamos
sefiales de la
Experiencia?

VoE

Disefio y ejecucion
de la estrategia para
escuchar lavozdelos
colaboradores.
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Employee Value
Proposition

/

¢ Qué ofrecemos?

Disefio Propuesta de
Valor (EVP)

Definicién y co-disefio de

la propuesta de valor
para los colaboradores.

Diseinar

/

Design

/

éComo disefiamos nuevas
experiencias?

Emotional Design y Agile
EX

Co-disefio con los
colaboradores de
iniciativas de mejoradela
experiencia alo largo de
Employee Journey.

é N

Culturay Gestién del
Cambio

—@

¢Como queremos ser
como organizacion?

Programa de Culturade
Experiencia

Analisis y disefio del
modelo derelacion que
queremos construir para
lograr una cultura
centrada en las personas.

éComo hacerlo realidad?

Gestion del Cambio
Acompafamiento en el
disefio e implementacion
del plan de gestion del
cambio que impulsara la
transformacidn hacia una
cultura de Experiencia.

Agile EX
Transformation

XM Experience

5

Transformar

¢ Qué necesitamos
transformar?

Oficinade
Transformacion EX
Equipo de trabajo parala
comprension, disefio e
implementacién de los
retos de transformacion
identificados a lo largo
del ciclo de vida del
colaborador.

¢Como orquestamos
la gestion de
Experiencia ?

XMGovernance
Establecimiento del
modelo de gestion de
la Experiencia del
colaborador en la
organizacion para el
desarrolloy
despliegue de las fases
de escucha, disefioy
transformacion.



Buenas Practicas: Journey & Arquetipos

Algunos Tips que compartimos

Employee Journey y
Arquetipos

L Blueprint ____J

Formatos de preguntas

*Aplica para considarar en entrovisias, Workshops o Foous

L. 5i paderas tondr cURMKUMRT SUpSFPbOer & ha vida O, (il seria v 00ma bo USArias?

2. §i podeirad cambiar und coaa Sobia fu Fol 2hsal, Erasds & pequafin, (0us Sers Y por quit

3. 5i nuvierad Gk repretsntar I cultural del Banes con und chneida, peliculs o bbes, | Cull slagiries ¥
paf gui?

&, [magink qus lisd Sus axplicar fu sapariencia do trakajo & un amigo Ju 1o Bk rada 8 ha ral,
b ko degcrbirias an an pocas palabras®

% 5 paderas apronder cualquier habilidad mseva on tu trabago. g lemibaciones. (Cull seris y por
qui®

B Bi psdesras edegir wh nuavo benslicen para afade a bos ya emistentes, J0ull saria y por qua’?

T. Biduvieras ques orear un “kin de herramisentas® para biares. (Qub tres herramiesies incluirias y por
guik

& S poderad escribir una carta a ha yo dal luturs sobee bu axperunce on ol Banos, | Jud le didas?

Metodologia arquetipos

Este ez un Blueprint ’I
de la experigncia, 1" [ 10

o (o1

hay distintas =
formas de armarlo, | |
pero lo importante | @
es que sevisualicen /. J
las interaccionas . = 0
{arriba) que son lo =
que vive el EI = -
colaborador, _ i e o1 : : "
— — -« Recopilar y estructurar informacion.
I 11 13 « Definir conjunto de variables.
= 02
este, v — « Entrevistas en profundidad y talleres con

finalmente la parte
invisible (abajo)
quees loqueava ~ _ N
pasando por '
detras.
Adicionalmeante se
pueden incorporar =
las herramientas - —
que se empleanen ,I-

=1
los procesos, =

colaboradores de distintas caracteristicas,

« Mapeo ¢ identificacion de patrones,
- Definicién de variables y andlisis de consistencia.

04 Definicién de dimensiones
« Eleccion de atributos comunes y nombre ficticio,

« Caracteristicas que lo definen,
« Objetivos, necesidades, motivaciones, etc.

« Ajustes y profundizacién de detalles
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M miro

Recomendamos el uso de
herramientas colaborativas como
Miro para el andlisis de la data y
construccion de los entregables

Journey y dimensiones

Las dimensiones son el detalle de cada interaccion,
piénsenlas como las "columnas” que tiene nuestro
viaje del colaborador, donde iremos volcando la

- informacion que se ha ido recopilando en la

. investigacion cualitativa y cuantitativa.

<«——Alaizquierda se visualiza un ejemplo de estas y
abajo uno de un Employee Journey.

v

VIAJE DEL COLABORADOR [EMPRESA) - °
e — T — T~ =~ -
Illlill.lllllll. llliinﬁﬂﬁdll
> ez e YR et e e e v e -
e —?-"—ms—-!'--TW—v"'.».-—-n—."'.!-a-‘—— ot ————

[ - \"_'\0/‘\0/‘\0"_‘ \o/’_’_‘\o/‘\oo:oo/‘\'/‘\o/v l

n

L

L EEI
L_Ldd K

S0 00 B0 0. 800 BN B

Variables arquetipos

Te compartimos algunas variables comunes que hemos detectadas en otros
proyvectos de experiencia del colaborar:

{—— N“——‘

« Hivel de desarrollo profesional - Mivel agradecimiento

« Nivel da vinculo emocional « Vocacion

+ Conexidn con la industria + Conexidn con el propdsito

« Motivacion « Foco por el gue se mueve (emocional o
- HWivel de ambicién profesional transaccional)

+ Nivel dal compromiso + Necesidad de reconocimiento

+ Mecesidad da desafios
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Buenas Practicas: Programa VoE

Algunos Tips que compartimos

eNPS de otros eNPS por rubro

Programa ENPS Ru'hma FuentE Fechn Pul's Rabao #NFS Benchmark 7071 #hFE Berchmark 7073 #NFE Mot bamari #NPE Renchmark 75

VoE 7.3% Cosmética / Retail Iz0 2022 Chile e bl - - e B
31.2% Sefuros Izo 2023 Panami Maaonire 2 I 20% - 30%
77.5% Banca [z 2023 Chile SATMRE I B il ; :
BT.1% Banca Izo 2024 Chile e e Ao 25% - 358
44.0% Industria/ Alimenticia Iza 2022 Chile b 21 18 Bt ol
77.6% Utilities Izo 2021 Chile e — — R
70,6% Seguros [zo 2024 Chila Erergia 15% - 25%

Sistema de medicidn Evolucion del programa
Objetive: C do end nd de
: ONOCer 0N osta o o a
Via de comunicacion para relacion con los colaboradores INICIAL TRADICIONAL AVANZIADO EMEEBIDO

recabar feedback o solicitado Frocuoncia:
Disponiblidad/ Frecuoncia: ‘) : Anual 0 semestral
@ s QOO 000
S Eoblares
: o la
n Assessment A Pulsos ﬂ A P Experiencia

Assessmont;
Comepe °"f:ﬂml°m" P Evaluacion porsonal y de equipos on
5 o - B
importantes del journey del p— e bt gy e Ciclo de vida gelllles  Ad-Hoc 1 Engagement Assessment —m- Pulsos
colaborader “en caliente” a8— Precooncin: -
Frocuoncia: AR Comprandar gué Obtener una Conocer el Evaluacin Via de Analizar la
Cada vez que un empleado suceds an los comprensidn estado end to and parsonal y de comunicacitn evolucién de
At ""'::dz PEMBRLoS Mas datallada de de la relacitn can AgUIPDS &R Larnn BaFA FeABAR clsshionas
importantas dal tamdéticas que los a capacidades, feadback no aspacificas
@ pournay del requisran colaboradoras mindset, solicitado
colaborader “an profundidad comportamiantos
caliente” o compatencias
Pulac; Ad-hoc: ’
Anakzar la evolucion de cuestiones
especiticas. Muy Gtil por ejempio para &ﬁ:’m{:‘;mp‘m"u“m""”‘ Fracuencia: Frecuencia: Frecuancia: Frecusnaia: Frecusnsia: Frecusnaia:
madir iIMERc1o do INKEAivas actuaies profundidad Por evento Bajo demanda Anual o Anual o 385 dias Mansual o
de GoFans Frecusncie: semastral semastral trimestral
Frecuencia: Bajo domanda
Monsial o trimestral
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Buenas Practicas: Propuesta de Valor

Algunos Tips que compartimos

Elementos propuesta de valor
Employee Value

Proposition

Componentes Ejemplo

ELEMENTOS

FUNCIONALES

*Tengo todo lo que necesito para
desarrollar bien mi trabajo”™

Se refieren a los aspectos
tangibles y practicos que una
organizacion ofrece a sus
trabajadores. Estos incluyen
beneficios financieros y
materiales, asi como
condiciones de trabajo.

Sub- elementos que lo

componen:

- Ambiente laboral y
estabilidad
Flexibilidad y balance
Compensacion y beneficios
Seguridad y espacio de
trabajo

VISION: La definicion de qué
queremos que viva

EJES: Los conceptos clave que
describe la definicién (entre 3 y 5)

DESCRIPCION: El propésito y
detalle de cada eje.

“Estoy en el lugar perfecto para
avanzar en mi carrera”

Estéan relacionados con las
oportunidades de aprendizaje
y desarrollo profesional que
una organizacion ofrece. Se
centran en satisfacer la

idad de los trabajadores
de crecer y desarrollarse en
su carrera.

Sub- elementos que lo
componen:
Constribucion e impacto
Crecimiento y carrera
Conocimiento y expertise
Reto y motivacién

ELEMENTOS
EMOCIONALES

“Me siento bien realizando mi
trabajo”

Tienen que ver con los
aspectos que afectan el
bienestar emocional de los
trabajadores. Estos
elementos abordan la
necesidad de sentirse
valorado, respetado y
satisfecho emocionalmente en
el trabajo.

Sub- elementos que lo
componen:
Propdsito
Personalizacion
Reconocimiento
Responsabilidad

ELEMENTOS
SOCIALES

“Me siento parte de esta
organizacién”™

Se centran en las relaciones y
lainteraccion entre los
trabajadoresy la
organizacion. Estos elementos
abordan la necesidad de
pertenencia, conexion y
reconocimiento social en el
entorno laboral.

Sub- elementos que lo
componen:
Apoyo vertical y horizontal
Pertenencia
Ocio social
Diversidad

Me siento feliz cuando tengo claridad en los retos y puedo cumplirios a través de
sinergias donde doy y recibo apoyo, siempre me permiten aprender del error y
obtengo acompanamiento para crecer y desarrollarme con autonomia, manteniendo
el balance de mi vida personal y laboral.

CRECIMIENTO
EMPODERADO

TOLERANCIA

AL ERROR CONCILIACION RETOS

Oportunidad o

aprend

CXPOCIM
A raves c

oo
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Buenas Practicas: Cultura & Gestidon del Cambio

Algunos Tips que compartimos

Gestion del cambio

Qué necesita el colaborador Lémo sa logra (plan de adherancial
Cultura y Gestion del

Cambio Contar con el conocimianto v las herramientas necesarias FORMACION

@ Ver el valor que el cambio tiene para él COMUN |CAC|(§N

‘ Que sea un proceso colectivo y asi sumarse mas facilmente DIDACTICA
Gestores de experiencia Caso de éxito

En uba multinacional de dispositivos médicos en Chile, se implementd con éxito un programa de

Para |la seleccion de gEStG res o emb E.jE.dDPES del cultura de experiencia centrado en tres ejes: formacién, comunicacién y didactica.
. . |
cambio, reccfmendamns un equl_llhr*m en tres aspectos FORMACION B INICACION 1A
clave, ademas de tener en consideracion tanto En la linea de formacién, se En cuanto a comunicacion, Por el lado didactico, se
e acompano al lider de experiencia en se crearon guias para el lanzaron iniciativas ludicas,

habilidades blandas como duras. lltﬂ'na de decisiones, y se eligieron onboarding y se como el "Meme Challenge”,
Embajadores de experiencia, implementaron newsletters 0 juegos relacionados al
quienes fueron capacitados en el quincenales para reforzar Customer Journey y los
u::ge herramientas de diseno. conocimientos clave, arquetipos, ademas, se esta

B

CONOCIMIENTO/ Posteriormente, se amplié la

desarrollando un concurso

Mﬂmﬁﬂdﬂf — TIEMPO/ — PODER DE formacion a todos los empleados de alianzas y un programa
ACTITUD == DISPONIBILIDAD = DECISION T de inhovacion.
Sl ?‘\

Habilidades Blandas Habilidades Duras—— . | S ‘ é
« Empatia . Conocimientos | ST
« Comunicacién efectiva técnicos en CX —
+ Pensamiento estratégico + Habilidades
- Oriantacion al detalle analiticas
- Capacidad de liderazgo v trabajo an equipo « Conocimiento de
« Adaptabilidad tecnologia




Workshop EX Lab

Zoom

Employee Journeyy
Arquetipos

¢Qué desafios o aprendizajes
importantes han encontrado al
trabajar con los arquetipos y al
mapear el Employee Journey?

¢Qué lecciones han obtenido que
podrian beneficiar a otras
organizaciones?

Programa
VoE

éQué lecciones hemos aprendido en
el proceso de implementar el
Programa de Voz del colaborador y
el modelo de gobierno?

1Z0

Cultura y Gestion
del Cambio

5

¢Qué iniciativas concretas han sido
exitosas en su organizacion para
implementar una cultura de
experiencia?

¢Qué iniciativas han representado
un desafio al implementar la cultura
de experiencia, y cdmo las han
ajustado para mejorar?
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Employee Journey y Arquetipos

Tematicas abordadas

Las organizaciones, en general, ya han abordado proyectos de diagndstico de la experiencia y actualmente se
encuentran ahondando en ellos. Un factor comun es hacer un zoom en alguna etapa del viaje, o bien, mapear la

experiencia de algun actor especifico, como los lideres.

Viaje del Colaborador Arquetipos

S s . L e NIRRT — a H

--~éaaaaa%a§ %%EEE%SEEBIII!Q-%%ﬁﬁﬂua@%” I'v 1,.

Se visualizan
Falta conocer

Los beneficios han

El onboardin desafios en ) ;
depende de Ifs otenciar el ido quedando Existen muchos realmente a las
. . P . desactualizados y canales para la personas, mas
Principales gestiones de camino . . .
, , . no necesariamente relacién con el alld delo que
Desafios cadalider: no es formativoy .
acordes a las colaborador: se dicen, lo que

desarrollo de
carrera de los
equipos.

sienten, piensan

y desean.
J

un proceso
estandarizado.

nuevas
necesidades

deben integrar.

J J
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' Sin ir mas lejos...algunas barreras comunes en el desarrollo de carreray formacién

Filtros Rigidos

Existen requisitos internos estrictos que limitan
la movilidad entre areas, como experiencia,
habilidades o formacion especifica, dificultando el
avance o cambio de rol dentro de la empresa.

Falta de tiempo para formacion

Hay falta de tiempo debido a cargas laborales,
gue impide a los colaboradores realizar cursos y
formaciones, limitando su desarrollo profesional y
el beneficio para la empresa.

Saturacion de informacion

Oferta de demasiados canales y fuentes para
acceder a informacion sobre estudios, cursos y
oportunidades de crecimiento, lo que puede
abrumar a los colaboradores y dificultar la toma de
decisiones.

Disponibilidad limitada de cargos

Escasez de oportunidades de avance vertical en
muchos puestos, donde los colaboradores llegan
a un limite donde no pueden seguir creciendo.

Falta de feedback después de un

rechazo

Al ser rechazado para un cargo o formacion, el
colaborador no recibe razones ni explicaciones
sobre por qué no fue seleccionado, lo que
dificulta que pueda saber como mejorar.

Poca orientacion en Formaciony

Desarrollo
Falta de guia o apoyo que impide alos
colaboradores saber cémo formarse
adecuadamente para avanzar en sus carreras y
continuar con su desarrollo profesional.
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Programa VoE

Tematicas abordadas

Las mediciones a los colaboradores se han ido desarrollando casi organicamente con el crecimiento de las areas de
personas, pero es facil perder el foco: La clave de los programas de voz es la planificacion estratégica de qué
medimos, cuando lo hacemos, y, sobre todo, qué hacemos con esa informacion.

Gestion de la Voz del Colaborador

Se muestran y
validan a nivel

Levantamiento de . Se monitorean los Se realizan doble
. ., Herramientas de ]
la informacion resultados y se clicsdela

Se generan
iniciativas y
acciones concretas

. gestion de la voz ; . )
mediante analiza la informacion
del colaborador

I EHER informacion levantada

estratégicoy
organizacional

Hay muchas
tecnologias para
elegir, que difieren

En este ultimo paso del ciclo del
programa de voz nos encontramos con

Otro gran desafio es el cumplimiento
del gobierno de la data: La correcta
bajada de la informacién a los

Lo mds complejo
hoy es el analisis

el momento de verdad: La generacién

Principales en sus capacidades de la data en o . ]
, . . . responsables de los procesos y que ellos de iniciativas y mejoras y como los
Desafios y funcionalidades, tiempo y forma,
se preocupen de entender en encargados de los procesos se puedan
como la para poder . L. .
o, profundidad los insights que van empoderar y orquestar la mejora
generacion de abordarla.

apareciendo. j continua. )

dashboards. )




Modelo de Gobierno VoE

Importancia de la gestion de la voz del

colaborador

éQué se hace?

4 )

Levantamiento de
la informacion
por medio de

encuestas (Ciclo
de vida, Pulsos,
Engagement,
otros)

\_ J

Equipo Voz del Colaborador Responsable Proceso

éQué se obtiene?

-

~

Data agrupada de
la experiencia de
los colaboradores

\_ J

éComo se visualiza?

4 )

Por medio de
dashboards
con graficos

delas
diferentes
respuestas de
la encuesta

- J

-

\_

Revisiony
analisis dela
informacion e
identificaciéon
de patrones

+
Reuniones de
seguimiento

J

éQué se hace con ella?

4 )

Ideacion de
iniciativas 'y
cambios en el
proceso y/o
medicion

\_ /

4 )

Seguimientoy
desarrollo de

los ajustes al
proceso

\_ /

1ZO

Visita izo.es

— —



Cultura y Gestion del Cambio

Tematicas abordadas

1Z0

Finalmente, y no menos importante, nos encontramos con la aparicion de la cultura de experiencia como una constante,
donde se entrelaza la experiencia de los colaboradores con la de clientes. Las organizaciones se encuentran desarrollando
proyectos de adherencia a la cultura que impulsan desde 3 principales ejes, que en Izo clasificamos asi:

éQué estan
haciendo?

Desafios

FORMACION

Contar con el conocimiento y las
herramientas necesarias

Sensibilizacion O aeerelinges

lideres
Focos de
Talleres de L
) experiencia en el
liderazgo .
onboarding

Feedback con mayor alcance y detalle

Adherencia de Cultura

COMUNICACION

Ver el valor que el cambio tiene para las
personas

Conectar la vision Bajada del
EXy CX propdsito

Entrega de comunicacién con foco para
diferentes stakeholders

Conocimiento de la Comunicacion de
experiencia de cambios y bajada
otras areas delainfo.

DIDACTICA

Que sea un proceso colectivo y asi sumarse
mas facilmente

Integrar equipos de Comunicacion de
diferentes areas testimoniales

Mesas de trabajo
operativas y
estratégicas

Programas de
reconocimiento

Resistencia de personas en programas de

embajadores/gestores




De grandes esfuerzos periddicos a un esfuerzo constante.

*Cada dia mas importante...

De la reaccion cuando la brecha » .
. . a la accién continua.
es insostenible

Del foco en procesos afoco en las personas.
De lanzar iniciativas con origen a detectar necesidades en las
en la organizacién personas

CULTURE MAPPING
;Como esta
nuestro nivel de

madurez en cultura

|
i

de experiencia?

CONECTAR



Accionabilidad

Una vez hayamos diagnosticado, ideado y priorizado acciones concretas, podemos definir por cual de los siguientes caminos

podriamos iniciar:

g

@

Vision y Cultura

Disefiar una definicion de la
estrategia de relacidon con

o .
2> los colaboradores y definir
E qué queremos que vivan
i)

o

[ -

2 Estratégico

2

1ZO

Propuesta de
Valor

Tangibilizar la Visiéon EX en
elementos concretos para
entregar a cada persona,
enfocandose especialmente
en las necesidades y
expectativas.

Tactico

i

Programa de Voz del
Colaborador

Estructurar procesos para
escuchar y actuar en tiempo real
sobre el feedback recibido a
través de canales establecidos
para recibir estas opiniones hacia
la organizacién, de manera
ordenada y sistematica.

Tactico

Rediseinos

De cara ala transformacion, se
trabaja de manera iterativa sobre
cada reto, utilizando como apoyo

las metodologias agiles y de
pensamiento del disefio (Design
Thinking).

Operativo



La invitacion es
ACCIONAR

\
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Algunas Tendencias
EX para 2025




Tendencias 2025

¢Qué es lo que viene?

1. Gestion Avanzada de
Datos en Programas de Voz
del Colaborador (VoE)

Las empresas estan adoptando
tecnologias avanzadas y herramientas
analiticas para procesar y analizar
eficazmente los datos recopilados de
los colaboradores. Esto permite una
toma de decisiones mas informada y
laimplementacion de iniciativas que
responden directamente a las
necesidades y opiniones de los
colaboradores.

Datos de encuestas mediante
plataformas simples

Dashboard con anilisis de
tendencias de engagement.

Analisis predictivo y correlacion de
datos paratoma de decisiones

2.Experiencia del Lider y el
impacto en la experiencia
del colaborador

El rol del lider es fundamental en la
definicién del camino y la experiencia
de los colaboradores. Las
organizaciones estan invirtiendo en el
desarrollo de competencias de
liderazgo que promueven la empatia,
la comunicacion efectivay la
capacidad de inspirar y guiar a sus
equipos hacia el logro de objetivos
comunes.

Talleres de liderazgo

Medicidn del impacto del lider

Programa de fortalecimiento de
competencias del lider

3.Mapeo del Journey del
Lider y Desarrollo de
Arquetipos de Liderazgo

Comprender el recorrido y las
caracteristicas de los lideres dentro
de la organizacién permite identificar
areas de mejora y oportunidades de
desarrollo. Al mapear el journey del
lidery establecer arquetipos, se
facilita la creacion de programas de
formacion y desarrollo personalizados
que potencian las habilidades de
liderazgo.

Mapeo de patrones generales

Equipos de liderazgo de alto

rendimiento

JeCl

4.0nboarding Acompaiiado
y Potenciado por Tecnologia

Las empresas estan mejorando el
onboarding mediante mentorias y
tutores que aceleran la integracion

cultural, la retenciony la
productividad de nuevos
colaboradores. Complementan estas
practicas con plataformas digitales e
inteligencia artificial, optimizando
tareas operativas y ofreciendo
recursos personalizados que
equilibran el acompafiamiento
humano con la eficiencia tecnoldgica.

Programa de mentores y tutores
para la integracion

. . Plataformas digitales de onboarding con
Arquetiposy journeys consultas de voz online

Uso IA para personalizar onboarding

Asociacién para el
Desarrollo de la
Experiencia de Cliente

1Z0

5.Estrategias de
Comunicacion Interna
Multicanal/Omnicanal

Las empresas estan desarrollando
estrategias de comunicacidn interna
que utilizan multiples canales para
asegurar que la informacién
relevante llegue de manera efectiva a
todos los niveles de la organizacion.
Esto incluye el uso de plataformas
digitales, redes sociales internasy
herramientas colaborativas que

facilitan la comunicacion
bidireccional.

Limpieza y optimizacion de canales

tradicionales

Desarrollo de canales, redes o apps de
comunicacion y colaboracion interna

Ecosistemas integrados de

. .z

comunicacion




Asociacién para el
c Desarrollo de la I 1 o
Experiencia de Cliente

Tendencias 2025

¢Qué es lo que viene?

6.Reconocimiento Moderno
e Instantaneo

Las empresas estan adoptando
sistemas de reconocimiento
modernos que celebran logros en
tiempo real, impulsando el
compromiso y motivacion de los
colaboradores. Estas iniciativas
aprovechan herramientas
tecnoldgicas para facilitar la
personalizacidon y rapidez del
reconocimiento. algunos integran
estrategias de gamificacion sutil y
bien aplicada, manteniendo el
enfoque en laimportancia de
reconocer de manera auténticay
oportuna.

Reconocimiento basado en puntos
canjeables

Plataforma para reconocimiento entre

paresy en tiempo real

.z

Gamificacion y plataforma
personalizada para reconocer

7.Integracion dela
Experiencia del Cliente (CX)
y del Colaborador (EX)

Alinear las estrategias del cliente con
las de los colaboradores asegura que
ambos grupos reciban una
experiencia coherentey de alta
calidad. Esta integracion facilita una
cultura centrada en el clientey
mejora la satisfaccion tanto interna
como externa.

Mapas conjuntos de Customer
Journey y Employee journeys

Integracion y trabajo conjunto entre
areas CXy EX

Analisis avanzados de datos y

.z

correlacion entre CXy EX

8.Gestion de Cambio y
Cultura con Apoyo
Integral

Las organizaciones mejoran su
gestion del cambio con estrategias
educativas, como la gamificacion y

embajadores internos que motivan a
los equipos. Estas practicas se apoyan
en programas de formaciony
comunicacion efectiva, asegurando la
claridad de los mensajes. Ademas,
involucran a los lideres, reforzando la
cultura organizacional y promoviendo
la aceptacién en todos los niveles.

Programas de sensibilizacion
internos

Programas de embajadores y fomento

de didactica para adherencia

Integra formaciodn, tecnologiay
estrategias de cambio.

9.Uso de Tecnologias y
Herramientas Analiticas
para VoE

La adopcién de plataformas
tecnoldgicas que facilitan la
recopilacién y analisis de datos de la
voz del colaborador permite a las
organizaciones identificar tendencias,
medir el compromiso y tomar
acciones proactivas para mejorar el
ambiente laboral.

Andlisis de sentimientos y adherencia por
pulsos o RRSS internas

Uso de IA para monitorizar sentimientos en A lataf d ditacis
plataformas de comunicacion abierta CHEDE) [ ERETOIED el hXek
Programas personalizados de bienestar
mental y fisico con IA.

IA avanzada para categorizar correos

segun sentimientos (sati
frustrados, etc.

10.Practicas de Bienestary
Salud Mental

Implementar beneficios y programas
que promuevan la salud mental y el
equilibrio entre la vida laboral y
personal de los colaboradores,
contribuye a un ambiente de trabajo
mas saludable y productivo.

Semanas de bienestar con actividades
presenciales y/o virtuales




IA“HUMANA"

Para tener en cuenta...

@ﬁ@

ChatGPT Gemini

Yol ASSessment SUmmary

--------

“No vas a ser
reemplazado por
una lA, sino por

—r——

vV AR
un humano que Foturoctn S 5E \
sabe utilizarla” e \ 6, ,.

Renovwaciones h§- L\ \ -
Riacargas g ‘:. )/ 1 v

é¢Me dice lo correcto? ¢Es seguro? é¢Para qué realmente es util?


https://thenounproject.com/icon/research-2169888/

#REFLEXION

¢cDonde siy donde no
debemos aplicar o utilizar 1A
y otras tecnologias o
automatizaciones?

No descuidemos la
Humanizacion de la
Experiencia.







Queremos saber:
¢Qué Tendencias Marcan tu Camino? ﬂ

IEI

.l-. -

® (Cual de estas tendencias ya estas
trabajando?

e (Qué otratendencia o practica

especifica te gustaria implementar
en el proximo ano? n




Necesitamos reconstruir la gestion de Experiencias

Necesitamos entender y gestionar la interaccion entre todas las disciplinas de la experiencia,
necesitamos construir el Ecosistema de Experiencia.

N2

Gestion unificada de Experiencias .

— — R - — — R — — — R - — — I - — — I



Cultura de Experienc

La Cultura de Experiencia incide de forma activa 'y
consciente en el Ecosistema de |la Experiencia,
demostrando una preocupacién sincera en lo que
viven las personas con las que nos relacionamos,
puertas adentro y hacia fuera, con el objetivo de
construir relaciones mas sélidas y enriquecedoras
para todos y habilitando con ello la consecucién de

objetivos estratégicos y de Negocio.




Factores Clave de
Exito

Necesitamos llevar el disefio de la Cultura de
Experiencia hasta el dia a dia de las personas, para
lo gue necesitamos:

*  Asegurar que contamos con los instrumentos
que permitirdn comprender dénde estamos

* Disefiar el donde queremos estar alineado con
colaboradores, clientes y negocio

* Poner en marcha las acciones de
transformacion que permitan llegar hasta alli

Para ello nos basaremos en 6 factores clave que
impulsaremos durante todo el proyecto.

Refuerzo hastala
Implantacion
Efectiva

Evolucion y
Medicion de
Hitos

Compartir la
Vision
Apoyo Directivo
Firme
FACTORES
CLAVE DE l
EXITO
Comunicacion
Constante
Actividades en
Paralelo:
Redisefo
comstante



¢Hacia donde avanza
la experiencia?

EXxperience Ecosystem

La vision de la experiencia por separado se
diluye. jLarga vida a la Experiencia como

ecosistemal

De escuchar a detectar

La gestion de |la Experiencia
concentrada en programas enfocados solo a
preguntar quedara obsoleto, sera necesario

predecir y adelantarse

Conexion emocional desde
el proposito

La conexién emocional con las personas
evoluciona hacia la busqueda de propdsitos

compartidos

|A aplicada a Experiencia

La IA por fin tendra aplicaciones especificas

en el ambito de Experiencia



Gestion transversal

Experience Governance

Mesa de
Estrategia
Experience System

Estrategia de Experiencia
(Definicion de los Objetivos Estratégicos y su bajada a CX y EX)

Mesa de
Iniciativas
de Experiencia

VoC & VoE 3.0

(Centraliza la escucha y BackLog de
la generacion de insights Insights

de la voz de cliente y

3

empleado)

( Mesa de
Iniciativas Transversales Iniciativas
( Transversales

()

Identificacion de

Oportunidades

Lo que mas nos gusta
Modelos coordinados de
responsabilidad, actuacién y
resultados

Impactos

Ruptura de silos en pro de
impactos en clientes y
empleados

Qué requiere
Alineamiento organizativo
desde una voluntad de
impulso de las experiencias

Qué lo alimenta

Modelo de cultura de
Experiencia y claridad en los
economics




CONEXION CX - EX
LEGO PARA
QUEDARSE
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