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De pie, de izda. a dcha.: Gonzalo Avello (Ferrovial), Begoia
Trasancos (Amadeus), Faustino Granell (Workday), Luis
Expésito (Mediaset), Juan Mora (Desigual), Gema Manrique
(General Electric), Eugenio Muiiz (Prosegur), Ana Benita
(FCC),Andrés Garcia-Arroyo (Workday), José Antonio Carazo
(Capital Humano) y Guillaume Pasquet (Workday).Sentados,
de izda. a dcha.: Cristina Hebrero (PeopleMatters), Alfonso
Jiménez (PeopleMatters) y Cristina Jaraba (CLH).

Diaglnosticar y segmentar
as claves para

gestionar el ciclo vital del

empleado

Cada vez se da mds importancia al hecho de que la vida profesional de una persona

sea una experiencia gratificante. Desde antes de la incorporacién a una empresa hasta

la salida de la misma, los empleados més satisfechos son mds productivos y actéan como

motores del cambio, ademds de poder convertirse en prescriptores y promotores de

las marcas. Un grupo de directivos, compuesto por PeopleMatters, Workday y Capital

Humano, se reunieron para analizar qué se entiende por experiencia de empleado y

cémo estan actuando sus empresas para aprovechar todo el potencial de este concepto.

Redaccion de Capital Humano.

n los ultimos tiempos ha adquirido una gran
importancia el concepto de “experiencia de
empleado”. Las empresas se han dado cuenta
de que las técnicas que utilizan con los clien-
tes son extrapolables a toda la vida laboral
de los empleados, desde que son candidatos
hasta que salen de la organizacién. Trabajar en entornos
laborales motivadores y que facilitan el desarrollo de las
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personas mejoran el grado de compromiso y, en ltima
instancia, los resultados de las empresas. Pero cada una
vive un momento diferente y entiende esas experiencias
de forma diferente.

Para contrastar opiniones y conocer qué estan hacien-
do las empresas para lograr sus objetivos un grupo de
directivos compartieron un desayuno de trabajo que
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bajo el lema “Reinventando la experiencia de empleado”,
organizé PeopleMatters, con la colaboracion de VWorkday
y Capital Humano. Participaron en el coloquio: Juan Mora,
People First Director de Desigual; Esther Pérez Bravo,
Directora de Gestion de Personas, Servicios Generales
y Compras de Seguros RGA; Cristina Jaraba, Directora
Corporativa de RR.HH. de CLH;Alfonso Jiménez y Cristina
Hebrero, de PeopleMatters; Eugenio Muiiz, Director de
RR.HH. de Prosegur para Asia-Pacifico; Begofia Trasancos,
Directora de RR.HH. para Espafia y Portugal de Amadeus;
Luis Expésito, Director de RR.HH. de Mediaset; Ana
Benita, Directora Corporativa de Seleccion, Formacion
y Relaciones Laborales de FCC; Andrés Garcia-Arroyo,
Director General para Iberia de Workday; Gonzalo Avello,
Director de Compensacién y Beneficios de Ferrovial; y
Gema Martinez de Miguel, Global Operations de Recursos
Humanos de General Electric. Modero el debate José
Antonio Carazo, Director de Capital Humano.

LAS CARTAS SOBRE LA MESA

Abrid el debate Cristina Hebrero, Directora de People-
Matters, que aludio al hecho de que en los Ultimos tiempos
se escucha el concepto ‘experiencia de empleado’ por
todas partes.";Puedo elegir como gestionar la experien-
cia del empleado o es algo que nos viene impuesto?”, se
preguntd.“Mi reflexion es que cualquier empleado tiene
expectativas de tener un buen trabajo, que sea gratificante,
en el que esté motivado, en el que sea feliz y en el que
pueda aportar. Lo que nos dicen los datos es que solo el
I5 por ciento de la plantilla mundial estd comprometida,
algo mas en Estados Unidos (un 30 por ciento) y algo
menos en Japon (un 6 por ciento). La realidad es bastante
desalentadora. Quiza ese escaso nivel de compromiso
unido a la creciente lucha por el talento esté moviendo
a las organizaciones a poner un mayor foco en la expe-
riencia de empleado”, explico.

También comenté que hay compaiiias que ahora estdn
trabajando sobre la experiencia de empleado con el fin
de obtener una ventaja competitiva que les haga fuertes
en la captacion y retencion del talento. A su juicio, la
gestion de la experiencia de empleado requiere adoptar
un enfoque integrado y global, de principio a fin, de la
vida profesional del empleado, desde antes de que se
incorpora hasta después de su desvinculacién.

Pero, jcudl es el reto? “El reto es crear ese entorno de
trabajo del que las personas quieran formar parte. Para
ello nosotros consideramos que es necesario trabajar en
tres grandes ambitos de una manera integrada: primero
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FICHA TECNICA

Autor: REDACCION DE CAPITAL HUMANO.

Titulo: Diagnosticar y segmentar son las claves para ges-
tionar el ciclo vital del empleado.

Fuente: Capital Humano, n® 323. Extra Empleo. Septiem-
bre, 2017.

Resumen: Las empresas mas avanzadas tienen muy en
cuenta las expectativas de sus empleados y analizan sus
inquietudes para crear entornos laborales motivadores
y alinearlos con los objetivos corporativos. Muchas es-
tan utilizando con sus empleados las mismas técnicas
que utilizan con sus clientes y segmentan sus colectivos
para conocer sus necesidades, recompensarlos adecua-
damente y evitar los desmotivadores ‘cafés para todos"
Esto esta modificando el rol que debe jugar la funcion de
personal. Hay empresas que estan descendiendo la fun-
cion hasta los mandos intermedios y otras que empiezan
a actuar de forma mas transversal, apoyando al resto de
las areas de las companias. Un grupo de directivos, re-
unido por PeopleMatters, Workday y Capital Humano, se
reunieron para analizar qué se entiende por experiencia
de empleado y como estan actuando sus empresas para
aprovechar todo el potencial de este concepto.

Descriptores: Experiencia de empleado / Cultura /
Cambio / Employer Branding

en la cultura, en todo lo que siente y percibe el empleado
cuando realiza su trabajo, cuando se relaciona con su jefe,
con sus compaferos, etc.; segundo en el espacio, muchas
organizaciones estdn aprovechando la transformacién
cultural para hacer también una renovacion alineada de
los espacios de trabajo; y lo tercero la tecnologia, como
elemento integrador y facilitador”, asevero.

Cristina Hebrero también presenté algunas tendencias
sobre cémo esta evolucionando la experiencia de em-
pleado. “Parece que la transformacion va a ir en la linea
de dejar de hacer estudios de clima como se venian ha-
ciendo en el pasado y buscar el feeback de los empleados
por distintas vias o canales y de manera constante en el
tiempo”, comentd, afiadiendo: “Se esta cambiando hacia
un concepto mucho mas amplio de empleado en el que
nos va a interesar no solo qué opinan las personas en
plantilla sino también qué opinan nuestros proveedores, los
freelances, contratistas. .. Es decir, todas aquellas personas
que colaboran con la organizacién y que van mas alla de
aquellas con las que tengo una relacién laboral contractual”.

{Cudl es el impacto de todo esto? Para Cristina Hebrero,
se busca crear experiencias de trabajo positivas que impac-
taran en un mejor rendimiento, productividad y esfuerzo
discrecional para acometer retos. De esta manera, cuando
pasen por delante oportunidades profesionales sera mas
probable que los empleados comprometidos elijan que-
darse en la organizacién. En este sentido hay elementos
como el equilibrio de vida personal, el empowerment, el

reconocimiento, en los que muchas organizaciones -en >
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> mayor o menor medida- ya estdn
trabajando y que estan directamente
relacionados con una experiencia de
empleado positiva. Por tltimo, hizo
referencia a algunas buenas practicas
que se han identificado en las com-
paiias mds avanzadas en la gestion
de la experiencia de empleado. En
su opinién, se tiende hacia una sim-
biosis entre la experiencia de cliente
y la de empleado con un concepto
mas transversal. También algunas
practicas se orientan a segmentar
colectivos y crear equipos multi-
disciplinares para trabajar juntos
en como mejorar la experiencia
de empleado. Concluyé asegurando
que “la experiencia de empleado es
una dimension que a futuro va a ir
ganando peso con el objetivo de
competir en este mundo del talento.
Se trata de conocer y comprender
mejor al empleado, sus problemas,
retos, necesidades, etc., con el fin
de ofrecerles el entorno de trabajo
en el que puedan dar lo mejor de
si mismos”.

MEDIR Y SEGMENTAR

Esther Pérez Bravo, Directora de
Gestion de Personas, Servicios
Generales y Compras de Seguros
RGA, comenzé diciendo que “no es
lo mismo una compaiia que haya
crecido mucho en nimero de em-
pleados en los tltimos afios, que una
compaiiia que haya hecho frente a la
crisis reduciendo plantilla. Cuando
hablamos de medir sentimientos
organizativos estos no necesaria-
mente son siempre positivos, hay
que medir también los sentimientos
negativos, el sufrimiento por rees-
tructuraciones o por una fusién no
bien rematada. Este tipo de cosas
forman parte de lo que tenemos que medir porque forma
parte de la vida de la gente que tenemos”. Luego recordé
que “cuando me planteé el tema de transformar esta
compania, una compaiiia en la que se ganaba dinero, lo
primero que tuve que hacer fue conocer la realidad y lo

Andrés Garcia-Arroyo (Workday).
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segundo saber si estamos cambiando
demasiado deprisa. A veces, por el
afan de hacer cosas diferentes no
nos da tiempo a ir midiendo bien el
cambio que vamos implementando”.

Esther Pérez Bravo asegurd que “me
interesa mucho la parte de cémo nos
organizamos en RR.HH. Desde mi
experiencia funciona mucho mejor
trabajar por proyectos porque te per-
mite sacar lo mejor de cada uno y
ponerlo al servicio del proyecto. Para
hablar de experiencia de empleado y
de cémo me vinculo yo con mi com-
pania es fundamental que las politicas
de RR.HH. estén bien depuradas. Una
compaiia como la mia,acostumbra-
da a regirse por el convenio, por las
subidas lineales, le cuesta mucho que
RR.HH. lidere el cambio. Eso forma
) parte de la experiencia perceptiva
Ana Benita (FCC). , .
del empleado, que estd muy ligada a
la experiencia emocional”.

La responsable de gestion de personas
en Seguros RGA también recordo
que “depende mucho de cémo ten-
gamos segmentadas las compaiias.Yo
creo que deberiamos ser capaces de
segmentar a las personas por su nivel
de aportacion a la compaiiia. Puedes
tener un sefor de 50 o 60 afos que
aporte a la compaiia y genere a su
alrededor unos sentimientos altos de
colaboracién e involucracién con el
proyecto empresarial, mientras que
posiblemente los jovenes hoy estén
aqui y mafnana enfrente porque no tie-
nen ese sentimiento de lealtad que les
vincule con la compaiiia. Deberiamos
hacer un esfuerzo por intentar medir
las aportaciones y, por supuesto, creo
que también hay que ser conscien-
te de que hay gente que debemos
desvincular de las compaiiias, pero
hacerlo de la forma mejor posible”.
Finalmente comenté que “esto lleva implicito un cambio
en el perfil del Director de RR.HH. No es lo mismo un
Director de RR.HH. orientado al control de costes que
cuando tienes que medir sentimientos, algo mucho mas
intangible”.
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Por su parte, Juan de Mora,"People
First” Director de Desigual, matizé
las palabras de Esther Pérez Bravo.
“En Desigual, casi un 70 por ciento
de los profesionales son millennials y
el 10 por ciento pertenecen a la Ge-
neracion Z. La gestion de “People”
se debe adecuar a este colectivo
que demanda nuevos retos y nuevas
formas de trabajar y pasarlo bien con
un alto nivel de autoexigencia.“Fun
& Profit” son muy compatibles y lo
experimentamos todos los dias. En
Desigual no bajamos la guardia para
mantener un alto grado de compro-
miso e implicaciéon con el proyecto.
Depende el momento que viven, las
companias precisan renovar, retener,
motivar a sus empleados... pero es
precisamente en etapas de transfor-
macién cuando las empresas tienen
que cambiar mas y ser capaces de \ r
poner en valor muchas de las iniciati-
vas que ya llevan a cabo y a veces no
se perciben. Nosotros, en Desigual,
igual que ponemos al cliente en el
centro y medimos su grado de satis-
faccion de manera continua, hacemos
lo mismo con el empleado, midien-
do semanalmente su engagement y
la percepcién que tienen sobre su
relacion con la compania”, explico.

Anadié que “estamos convencidos
de que el empleado es mas produc-
tivo, se compromete alin mas con
el proyecto y se convierte en un in-
fluencer y embajador de la marca y
de la compania cuando es mas feliz.
Ademis, los empleados mas felices
son los que enamoran a nuestros
clientes por lo que ademds de una
cultura es una inversion”. Sefalé que
“entre las iniciativas que desarrolla-
mos para nuestros empleados se
encuentran eventos con Sorpresas
‘unexpected’, Club de Deportes (casi
500 colaboradores practicando Yoga, Pilates, Running, Nata-
cién a mar abierto, Baile Volley Playa, Paddle Surf...), con-
venciones muy ‘fun’, afterworks todos los jueves, charlas
para potenciar la creatividad, charlas con el Presidente una
vez al mes con todos los empleados..."”

Finalmente destacd que “nuestras
oficinas son un claro ejemplo de la
cultura de Desigual y ayudan a dis-
frutar trabajando con un gran nivel
de exigencia. El entorno fomenta
la cooperacion (no se disponen de
sitios fijos y todos espacios estan
pensados para que los empleados
disfruten y trabajen con personas
de diferentes departamentos). Si
preguntdis a nuestro Presidente 6
a cualquier Manager de Desigual
qué esperan de los empleados, su
respuesta serd que sean felices Esa
es nuestra forma de hacer las co-
sas”. El lema ‘People First’, mas que
el nombre del Departamento de
People, es una filosofia, una cultura
y un atributo de nuestra marca’.

PROMOTORES O

Cristina Hebrero (PeopleMatters). COMPETIDORES

Sobre la importancia de la expe-
riencia de empleado, Gema Manri-
que de Miguel, Global Operations
de Recursos Humanos de General
Electric, comenté que “nuestros
mejores embajadores o nuestros
peores competidores son nuestros
propios empleados. El empleado que
habla bien de la empresa, el em-
Eugenio Muniz (Prosegur).  pleado que se compromete, que se
siente bien porque tiene una buena
experiencia en la empresa, es tu me-
jor vendedor, tu mejor comunicador.
El empleado que no se siente bien
puede ser tu peor competidor y tu
mayor problema, pero también tu
mejor reto. En el momento en que
General Electric se dio cuenta de
eso es cuando empezo no solo a lle-
var todos sus esfuerzos y enfoque al
Cristina Jaraba (CLH).  cliente con el concepto de persona

que me compra, de persona con la

que hago negocio, sino al concepto
de que clientes también son mis empleados. A partir de
ahi ha venido una gran transformacién”.

Seglin Gema Manrique, General Electric es una empresa
que continuamente compra y vende. “Recibimos conti- >
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esta dindmica tan rdpida de cam-
bios y sobre una cultura tan robusta
como la que tiene General Electric.
Depende de cémo los envuelves
y como les haces participes de la
cultura para saber cudntos embaja-
dores tendrés”, aseguro, insistiendo:
* El empleado vive una experiencia,
pero por detras estan conectados
con los negocios y con los HR bu-
siness partners muchos equipos.
Cuando recibimos feedback tiene
que ser util al negocio y tenemos
que ser capaces de convertirlo en
acciones. Recursos Humanos tiene
la mision de tender puentes”. El
feedback no vale solo con recibirlo,
hay que generar acciones y cambios
para estimular un resultado mejor
en la experiencia de empleado. Es
fundamental que todos sientan que
se les trata igual en cualquier nivel
de la organizacion. Luego, eviden-
temente, marcaran las diferencias
las tareas y los contenidos”.

Gonzalo Avello, Director de Com-
pensacion y Beneficios de Ferrovial,
se refirié a los centros de traba-
jo para destacar que la actividad
de cada empresa los condiciona.
“Estaba pensando en una obra que
tenemos en Chile, en los Andes, a
3.000 metros de altura,a dos horas
de un lugar habitado, con las casetas a pie de obra. Esta
claro que son realidades muy distintas”, comentd.Y sobre
el momento que vive su empresa explicd que “nosotros
estamos en un proceso de transformacién digital de la
compania. Pareceria que en las obras y contratos esto esta
lejos, pero esta mucho cerca de lo que parece”. Aludié a que
“pensando en que tenemos un nuevo contexto tecnoldgico,
creo que lo que si es cierto es que de pronto tenemos
muchas herramientas y maneras para comunicarnos con
los empleados, para que se comuniquen entre ellos de
una manera completamente distinta. Desde RR.HH. habra
muchas cosas que tendremos que dejar de hacer,y otras
que tendremos que seguir haciendo”.

Sobre la forma de obtener feedback,Avello explicé que
“'si preguntamos como siempre obtendremos las respues-
tas de siempre, si preguntamos de otra manera proba-
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blemente obtendremos respuestas
nuevas” y se mostré partidario de
dar un enfoque nuevo:“Al final todo
debe estar enmarcado en la cuenta
de resultados.A mi no me interesa
tanto el ‘qué quieres’ como el ‘qué
prefieres’. Hemos llevado a cabo una
experiencia bastante interesante en
la que hemos preguntado a los em-
pleados por alternativas. Por poner
un ejemplo, ya sé que todos querrian
un variable mas alto, un fijo mds alto
y el mejor Plan de Pensiones, pero...
y si te diera a elegir ‘ti qué prefieres’.
Esto nos lleva a lo comentado sobre
la segmentacion. ;De verdad los mi-
llennials quieren cosas muy distintas?
En contra de toda la literatura pu-
blicada los primeros resultados que
vamos viendo es que no tienen unas
necesidades muy distintas del resto.
{Necesitan cosas muy distintas los
hombres que las mujeres? No parece.

También se refirio al papel de la
funcion de personal:“Tenemos que
pensar en RR.HH. como un provee-
dor de servicios a empleados y que
podemos fabricar cosas muy distintas
(promocion, informacion, motivacion,
entornos de trabajo). Si juntamos
esa parte del ‘dime qué prefieres’
Juan Mora (Desigual). y yo pongo él foco en que ti ya
no eres tanto mi empleado sino mi
cliente, estamos en la vision en la
que nosotros estamos ahora”, concluyé.

EXPERIENCIAS A LA MEDIDA

Andrés Garcia-Arroyo, Director General para Iberia de
Workday, expuso que hay dos vectores que cambian mucho
la situacion de la empresa:“Como trasmites la cultura, que
es algo totalmente distinto dentro de cada empresa,y donde
radica la gestién de la experiencia de empleado, que es el
hecho de que a dia de hoy cambia la actitud de las personas
y de la sociedad™.Y recuerda que “‘antes el empleado entraba
en una posicion y sabia que era sota, caballo y rey.Si cumplia
mds 0 menos en unos afos pasaria a un nivel y en otros
afnos mas pasaria a tal nivel. Ahora el empleado esta buscan-
do también su propio desarrollo y nosotros tenemos que
ayudarle. Cada compaiia es un mundo y cuando hablamos
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de experiencia de empleado eso tiene
que estar ligado con la cultura y la for-
ma concreta de ser de esa compaiiia.
Pero lo que si esta claro que todos
a dia de hoy tenéis unos equipos de
personas que tienen unas necesidades
distintas a las que tenian antes.Yo creo
que ese es el gran cambio y por eso
cuando hablamos de experiencia de
usuario tenemos que segmentarlo, '
no vale el café para todos. Por eso
es crucial contar con informacién
completa, actualizada y contextual
en un sistema HCM moderno que
te permita gestionarla en tiempo real
y personalizar la experiencia de los
empleados”.

Ana Benita, Directora Corporativa de
Seleccion, Formacion y Relaciones La-
borales de FCC, puntualizé que “uno
de los objetivos del Grupo FCC en esta
nueva etapa es procurar el bienestar de
los empleados.Y es que, conservar el
bienestar entre la plantilla es la clave para que la actividad de
una empresa funcione, pues el rendimiento y el cumplimiento
de los objetivos que se marquen, a fin de cuentas, depende
de sus trabajadores”.También sefialé que “una de las medidas
mas exitosas ha sido la puesta en marcha de un programa de
mindfulness en los servicios centrales. La practica de la aten-
cion plena ayuda a nuestros trabajadores a poner foco en lo
importante, mejorar el clima laboral, la satisfaccion personal
de los trabajadores y, a la postre, mejorar la eficiencia de la
organizacion”. Del mismo modo destacé que “recientemente,
en FCC también nos estamos centrando en la promocién de
habitos alimentarios saludables. Muchos trabajadores comen
fuera de casa, y la forma en que se alimentan va a depender
de su conocimiento en lo relativo a una dieta saludable. Una
buena alimentacion favorece el rendimiento 6ptimo en todos
los casos”.

Mediaset es una empresa que gestiona sus politicas de
RR.HH. desde Espafa para Espafa. Luis Expésito, Direc-
tor de RR.HH., comenté que “nosotros estamos en un
solo pais pero nuestro colectivo es muy variado. En los
Gltimos anos, como todos, hemos vivido la crisis y hemos
aguantado bien. No tenemos problemas de rotacion, las
condiciones laborales -en general- son buenas. Hace dos
empezamos a captar profesionales del ambito digital
porque la venta de publicidad tradicional se empieza a
combinar con la venta on line. Nos dimos cuenta de que
teniamos dificultades para captar a estos profesionales
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porque nadie nos reconocia en el
mercado y esto nos ha llevado a
desarrollar politicas de Employer
Branding. Teniamos cosas buenas
pero esa oferta de valor para la
gente que estaba dentro no la tras-
mitiamos. También vimos que era
necesario segmentar, que no vale
lo mismo todo para todos. Hemos
desarrollado una APP de RR.HH.,
fundamentalmente de comunica-
cién, que nos va a permitir tener
un feedback constante, una comu-
nicacion diferenciada. Creo que en
esta etapa en la que se habla tanto
de talento, tiene que haber una gran
preocupacion de la direccion de
la empresa. Tiene que haber una
voluntad de cambio, los esfuerzos
tienen que ser diferentes porque no
todo el mundo demanda lo mismo.
Luis Expésito (Mediaser). Aspiramos a tener una comunica-
ciéon mas fluida y segmentada con
los colectivos aunque las condicio-
nes generales de la empresa sean iguales para todos”.

CONTAGIAR EL CAMBIO

Un entorno més internacional es en el que se desenvuelve
Amadeus. Begofa Trasancos, Directora de RR.HH. para
Espafia y Portugal, explicd que su empresa comenzé un
proceso de ‘cambio cultural’ en 2012.“Para nosotros fue
clave para conectar con el empleado. La motivacion intrin-
seca no la podemos controlar, existe o no existe, pero la
extrinseca, el que los empleados se encuentren comodos
dentro de la organizacion, si se puede. Lo primero que
analizamos es por qué teniamos que cambiar”, explicé.

Begona Trasancos llegé a la compaiiia en 2012.“Amadeus
parecia una compafia muy atractiva. Pero, me encontré
un colectivo de empleados con una cultura arraigada, para
muchos de los cuales Amadeus habia sido su primer empleo.
Vimos que era importante diagnosticar cudl era la cultura
actual y esto nos llevaria a conocer las razones del cambio.
Utilizamos una herramienta sencilla y potente -Change
Transformation Tool, CTT- que describe 30 valores y que nos
permitia saber cudles eran las motivaciones personales de
los empleados, cudl era la cultura actual y cudl era la cultura
deseada. Como resultado de este andlisis vimos que las
motivaciones personales de los empleados correspondian

con una cultura afiliativa donde el empleado y su jefe eran >
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> ‘su’ familia. Eso dificultaba muchas cosas como, por ejemplo,  con el desarrollo de una aplicacién méyvil que cubre todo
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el feedback para el desempefio porque se consideraba una
deslealtad incluso el moverse a otro departamento. Cambiar
esa mentalidad fue una de las razones del cambio”, explicé.

Otra de las razones fue que en esos afios entraron otros
actores en el negocio. Del diagnéstico salieron temas como
la conciliacién o el aprendizaje continuo,“cosas que tenias
que combinar con la transformacion cultural”. Para llevar
a cabo el proceso, que duré 4 afos, crearon la figura del
‘contagiador’ de cultura como vehiculo activo del cambio.
“A partir del segundo afo surgieron ‘contagiadores’ vo-
luntarios. Después de 4 afos habiamos llevado a cabo mas
de 200 acciones de RR.HH. lideradas por ‘contagiadores’.
Cuando tienes un 30 por ciento de poblacién ‘contagiada’
el contagio ya es exponencial”, asegurd.

Por otro lado, Begoiia Trasancos comenté que “en Ama-
deus segmentamos clientes y también segmentamos em-
pleados porque tienen necesidades distintas. Por ejemplo,
a los millennials, hay que sacarles continuamente de su
circulo de confort y darles herramientas para que sean
lideres y que no se vayan a los dos afios”.

Eugenio Muiiz, Director de RR.HH. de Prosegur para
Asia-Pacifico, también coincidié en la importancia de
segmentar colectivos, “sobre todo en nuestro caso, ya
que contamos con tres lineas de negocio muy diferentes
entre si y una plantilla que,ademas de superar los 160.000
profesionales, es muy heterogénea. Asimismo, aseguré
que “nosotros trabajamos con una filosofia de maxima
eficiencia, por lo que apostamos por centrarnos en los
aspectos que impactan de forma clara en la experiencia
del empleado. Por ejemplo, dentro de nuestra plantilla el
mayor colectivo son los vigilantes y hemos desarrollado
una APP con funcionalidades especificas para ellos, entre
las que destaca la consulta y descarga de su némina.
Parece algo sencillo, pero para un colectivo que trabaja
por turnos es fundamental saber si te han pagado o no
las horas extras sin necesidad de llamar al departamento
de personal. Nosotros tenemos comprobado que este
tipo de gestiones del dia a dia son las que mas impactan
en la satisfaccién del empleado”, argumento.

Por dltimo, se refiri al colectivo de los candidatos."hacemos
entrevistas a unas 40.000 personas al afio en los diferentes
paises donde estamos presentes. De esta forma, aunque
somos una empresa fundamentalmente B2B, nuestra marca
impacta diariamente en miles de familias, que son ademis
potenciales clientes y embajadores de nuestra empresa y de
nuestros servicios. En este sentido, estamos empezando a
cuidar mucho la imagen que transmitimos a los candidatos,
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el proceso de seleccién”, comento.

NUEVOS ROLES PARA NUEVOS TIEMPOS

Cristina Jaraba, Directora Corporativa de RR.HH.de CLH,
comentd que en CLH se encuentran en un proceso de
cambio cultural importante. Con la llegada del nuevo Con-
sejero Delegado, desde el Comité de Direccién iniciamos
un proceso de reflexion sobre lo que realmente creiamos
que habia que hacer distinto teniendo en cuenta el proyecto
de crecimiento y expansién internacional que estdbamos
iniciando. Si no hay conviccién arriba, por mucho que en el
resto de la organizacion se intente hacer algo al final acaban
apareciendo muchas barreras. Para poder llevar a cabo cual-
quier proceso de cambio cultural y extenderlo lo primero
es contar con el compromiso de la alta direccién *, explico.

Cristina Jaraba recordé que “parte del proyecto de cam-
bio lo han basado en buscar qué comportamientos y
qué acciones queriamos potenciar para diferenciarnos,
para ser mejores, sin menospreciar el pasado, nuestra
historia y nuestra cultura, que nos ha hecho llegar hasta
donde estamos”, dijo y afiadié:“En nuestro caso no es la
Direccién de RR.HH. la que lidera de forma especifica
el proyecto de cambio cultural. Para ello hemos creado
una Oficina de Transformacién y desde RRHH apoyamos
todas las iniciativas y acciones que surgen, pero creemos
que la gestion de RR.HH. debe estar en todas las dreas
y cada manager tiene que actuar como un responsable
de RR.HH. con su equipo. Por otro lado tenemos en
marcha un proyecto de reforma de nuestras oficinas en
la Sede Social. Pretendemos abrir espacios, tener mayor
cercania con la gente, trabajar la transversalidad, utilizar
herramientas mds colaborativas, que los equipos puedan
colaborar unos con otros y eliminar las barreras que han
sido un impedimento para ello”.

También recordé que “si algo nos va a diferenciar del
resto en el futuro para poder avanzar y crecer son las
personas. CLH tiene muy poca rotacién y necesitamos
gente ilusionada y comprometida con nuestro proyecto.
Estamos en un momento muy ilusionante y mi intencién
es que RR.HH. acttie de la forma mds trasversal posible
apoyando a los manager en la gestion de sus equipos. .

Cerré el coloquio Alfonso Jiménez, Director General de
PeopleMatters, que destacé —a la luz de las intervenciones-
que “la experiencia de empleado tiene que ver con todo y
va a depender mucho de cada una de las compaiiias, pero
también dependera mucho de los propios empleados”. ®



