IDEAS LLYC

EXPLORAR. INSPIRAR.

o DCH|

ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
DIRECTIVOS DE CAPITAL HUMANO

INFORME LLYC-DCH

TENDENCIAS
TALENTO
2022

Madrid, enero 2022



IDEASLLYC

INDICE

Introduccién

Pég

Workcation

Pull recruiting Pag 17

Del formato hibrido
a la autonomia Pdag 5 o 8

Rituales para la
“destribalizaciéon” Pag 13

P |

Talento proyectado Pdg 19

Desconectar para s
conectar Pag 7 ;

De la gran fuga a
la reformulacion
cultural PGg 15

Total experience Pag 21
Referencias Pag 22
El tercer espacio Pdg9  Autores Pag 23




IDEAS LLYC Tendencias Talento 2022

INTRODUCCION

No cabe duda de que, en los Ultimos afios,

el modelo de trabajo vive en una revolucién
permanente. Ya se intuian sintomas de

cambio antes de 2020, pero con la llegada

de la pandemia, la implantacién masiva

del teletrabajo y la transformacién de las
prioridades de los profesionales, este fenémeno
se ha acelerado.

2021 ha sido un afio de transicién en el que
algunas de las tendencias de 2020 se han
asentado y otras han ido desapareciendo.

2022 sera el momento en el que veremos si

lo que intuimos viene para quedarse o si las
organizaciones prefieren volver a las reglas de
juego pre-pandemia. En nuestra opinion, nos
encontramos ante una inmensa oportunidad
para avanzar y evolucionar hacia una mejora
en la gestion del talento. Tal y como queremos
reflejar en este informe, no solo ha cambiado el
cuando y el dénde se trabaja, sino también el
cémo y el porqué, y esto ya no depende tanto
de las empresas como de las personas que
forman parte de ellas.

Parece evidente que, este afio, los responsables
de las areas de talento tampoco dejaran de
tomar decisiones en la incertidumbre. Estamos
aprendiendo a decidir con informacién
incompleta e imperfecta. Se trata de un reto
enorme que nos obligara a estar mas y mejor
preparados pero también a ser mas valientes.

ideas.llorenteycuenca.com
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La filosofia ‘trabaja
cuando quieras de
lunes a domingo, en
el horario que mas te
convenga’ conecta
mejor con lo que

los profesionales
demandan de las
companias

TENDENCIA 1.
DEL FORMATO
HIBRIDO A LA
AUTONOMIA

Si el 2020 fue el afio del teletrabajo y el 2021 el
del formato hibrido, en 2022 el concepto clave
sera el de la flexibilidad. Asi lo cree también
Satya Nadella, CEO de Microsoft. La filosofia

de su compafiia “No One-size-fits-all” recoge
algunas de las caracteristicas que creemos que
definiran este nuevo modelo de relacion por

lo que respecta a los momentos en los que se
trabaja.

La primera diferencia la marcara lo que
entendemos por Jornada laboral. Es un
concepto que, tal y como lo entendemos hoy,
tendera a desaparecer y se convertird en un
convencionalismo. En pleno debate sobre

la jornada laboral de 4 dias, surgen nuevas
propuestas incluso mas ambiciosas, lo que se
ha denominado jornada laboral de 7 dias o que
nosotros preferimos llamar la no jornada. La
filosofia: trabaja cuando quieras de lunes a
domingo, en el horario que mas te convenga.
Se trata de una filosofia que conecta mejor con
lo que los profesionales parecen demandar de
las compaiiias, seglin un articulo reciente de
Harvard Business Review. Segln los autores,

la flexibilidad puede dar lugar a muchasy
diferentes interpretaciones, por eso resulta mas
conveniente hablar de autonomia.

Este nuevo modelo exigira a las compaiiias,
comunicaciones entre equipos y formas de
trabajo mucho mas asincronas. El “real time”
en el trabajo pierde relevancia y se establecen
otros modelos que priorizan el trabajo en
equipo, alejados de la dictadura de la reunién
presencial u online.


https://www.youtube.com/watch?v=FRztx0wVuPA
https://hbr.org/2021/10/forget-flexibility-your-employees-want-autonomy?language=es
https://hbr.org/2021/10/forget-flexibility-your-employees-want-autonomy?language=es
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Sin embargo, destaca por encima de estas
TEN DENCIA 2. medidas una especialmente relevante, que

hemos denominado tiempo de propésito. Las
DESCON ECTAR pARA organizaciones facilitaran que sus profesionales

dediquen parte de su jornada laboral a

CON ECTAR uno mismo, a actividades que fomenten

su creatividad, su crecimiento personal y

En paralelo al concepto de autonomia que profesional, que les ayuden a estar mas

parece imponerse en las organizaciones, o conectados con lo que son, que conecten el

al menos en la mente de los profesionales, propoésito corporativo con el propésito personal.
hay otro concepto que surge con fuerza: el Que sirvan, en definitiva, para impulsar el
tiempo de desconexién. No es de extrafar crecimiento personal y profesional de los

que Trendhunter incluya en sus tendencias equipos.

para el afio que viene la fatiga tecnologica.

El debate alrededor de la conciliacién, la

desconexion y el balance entre la vida personal ‘ ‘

y profesional cobrara nuevas dimensiones, y °

el tiempo pasara a convertirse en elemento COhC]UISta del

imprescindible de las politicas de bienestar. ° e
tiempo sera la

Tras dos afios de pandemia en los que los

niveles de productividad de los profesionales fOI‘mU|a preferlda
no se han visto afectados, sino que, en °
ocasiones, ha sucedido todo lo contrario, las pal‘a mejorar Ia
compafifas comenzaran a comprender que los o~
profzsionales necesitan descor?ectar mgs para retenC|on del talento
conectar mejor. ° °
y diferenciarse en la
Por eso, muchas de las medidas que habiamos o -
visto en las organizaciones mas modernas, Ca ptaC|on
desde el punto de vista cultural, empezaran
a colonizar el resto compafiias. La conquista
del tiempo sera la férmula preferida para

mejorar la retencién del talento y diferenciarse
en la captacion. Tiempo para la familia, para

la formacioén, para el ocio o el crecimiento
personal,... tiempo, en definitiva, para uno.

Algunas de las medidas en este sentido podran
ser: las vacaciones ilimitadas, que ya han
probado compafiias como Netflix, pionera

en todo el mundo, y otras como Glassdoor,
HubSpot o Dropbox; la desconexién digital,
que, segln el Top Employers HR Best Practice
Survey, un 56 % de las 103 compafiias incluidas
en el Top Employers de Espafia ya esta
impulsando; o los momentos sin reuniones.
Siguiendo a Peter Drucker, que aseguraba que
las reuniones son un sintoma de una mala
organizacién y afirmaba que ‘cuantas menos
reuniones, mejor’, las empresas continuaran
impulsando dias o incluso semanas sin
reuniones de forma sistematica.

ideas.llorenteycuenca.com



https://www.trendhunter.com/trends/2022-trend-report-research
https://www.forbes.com/sites/adigaskell/2021/05/31/how-productive-have-remote-workers-been-during-covid/?sh=4a372ee4639e
https://www.forbes.com/sites/adigaskell/2021/05/31/how-productive-have-remote-workers-been-during-covid/?sh=4a372ee4639e
https://www.observatoriorh.com/orh-posts/el-trabajo-hibrido-dispara-el-numero-de-medidas-para-garantizar-el-derecho-a-la-desconexion-digital.html
https://www.observatoriorh.com/orh-posts/el-trabajo-hibrido-dispara-el-numero-de-medidas-para-garantizar-el-derecho-a-la-desconexion-digital.html
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TENDENCIA 3.
EL TERCER ESPACIO

El nuevo modelo de trabajo que estan
implantando las compafiias en esta nueva
normalidad va mas alla de trabajar desde

la oficina o desde el hogar. Un espacio de
coworking, una cafeteria, una biblioteca o la sala
de espera de un aeropuerto se convierten en
nuevos entornos aptos para desarrollar nuestra
actividad profesional. Para hablar del tercer
espacio, una tendencia que creemos que ira
cobrando importancia una vez superadas las
primeras fases del trabajo hibrido y en remoto,
hemos pedido opinién a Pablo de la Hoz,

Chief Operating Officer de ZityHub, compafiia
espafiola pionera en este tipo de soluciones:

“La evolucion es notoria, y se irdan imponiendo
los modelos y formatos blended, trabajo en la
oficina, desde casa y en una red de terceros
lugares, cercanos, convenientes, totalmente
equipados y que responden a las necesidades
inmediatas de un empleado cada vez mas
dindmico. La asistencia a los mismos podra en
algunos casos representar una légica similar
a la de la oficina: espacios de encuentros,

de conexiones positivas, pero también de
disponibilidad de elementos que dificilmente
puedan ser accesibles en el hogar o que por
motivos de necesidad social o econémica,
simplemente no se quieren desarrollar.

‘ ‘)S terceros espacios

se convierten en
la gran evolucion y
no importa quién
es el operador o

el responsable, lo
importante es la
experiencia del
talento.

Tendencias Talento 2022

No existen compromisos, y se contrata bajo
demanda. Se ha roto la Ultima frontera, e
inclusive la oficina es ahora consumida en un
formato de pago por uso. La experiencia del
usuario es mas amplia, permitiéndole elegir
dénde trabajar cada dia, pero la experiencia
de busqueda, reserva y validacién debe ser
digital. Los terceros espacios se convierten
en la gran evolucién y no importa quién es el
operador o el responsable, lo importante es la
experiencia del talento.

Este cambio genera grandes implicaciones en
el estilo de vida, en la movilidad, en el concepto
de barrio, en el disefio de edificios y viviendas y
obviamente en la percepcién de productividad,
tanto laboral como de momento vital.

Vamos hacia un concepto del futuro del trabajo
mas “liquido”, donde conviven diversos formatos
en relacién con el lugar donde éste se realiza,
que debe ir de la mano de una progresiva
implementacion de politicas de flexibilidad en
las organizaciones, del grado de disponibilidad
de los espacios y de su cercania o lejania

con respecto a los clientes y del hogar de los
empleados.

Muchas empresas seguiran confiando en el
espacio de oficina tradicional durante muchos
afilos mas, pero no sera suficiente para evitar
una transformacion en el mercado de oficina.
Notaremos sin embargo, un gran cambio
inmediato; en la practica se evolucionara de
tener que ir a la oficina a querer ir a la oficina.
Las mejores compafiias necesitaran menos
espacio de oficina tradicional que el que se
ofrece actualmente y en cambio deberan
ofrecerlo y entregarlo de una manera que se
ajuste a las necesidades de su talento, cuando
éste lo quiera.

En este contexto, el uso del dato como fuente
fundamental de anélisis, sera el modelo valido.



https://zityhub.com/

WORKCATION
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TENDENCIA 4.
WORKCATION

¢Y sitrabajar y estar de vacaciones fuera
posible al mismo tiempo? Workcation (work
-trabajo- + vacation -vacaciones-) es la iniciativa
de personas que habitualmente teletrabajany
deciden combinar su actividad profesional con
la vida en lugares diferentes a su residencia
habitual. Aunque la figura del “némada digita
no es nueva, ha cobrado mayor protagonismo
en los Ultimos meses. Veremos ademas que
va a traspasar las fronteras de los perfiles
tecnoldgicos para extenderse al resto. Los
profesionales itinerantes seran cada vez mas
comunes.

|n

si trabajar y estar
de vacaciones fuera
posible al mismo; ,
tiempo?

Workcation no es un sustituto de las vacaciones.
Su objetivo es ofrecer a los profesionales una
mejor experiencia laboral, incluir el ocio en
el entorno profesional, “estar de vacaciones
durante nuestras horas libres”.

Muchos destinos tradicionalmente vacacionales
han aprovechado la ola y estdn vendiendo su
capacidad de acoger a profesionales como
Barbados, pionero durante los primeros
momentos de la pandemia, o Canarias, como
ejemplo mas cercano.

Ademas, surgen compafiias como Workactions

Tendencias Talento 2022

en India que, bajo su lema “Work from home
Anywhere”, no solo ofrecen servicios a personas
sino que, en una evolucién de la tendencia

y de las tradicionales actividades de team
building, aportan soluciones para que equipos
de profesionales puedan vivir una experiencia
diferente trabajando desde otros lugares.

No son los Unicos. La propia Airbnb ya ha puesto
en marcha un programa de planes de viaje
flexibles para vivir y trabajar y Remote Year que
con su lema “Work anywhere, travel everywhere
se presenta como la mayor comunidad de
trabajo en remoto del mundo: “Viajeros con
ideas afines que viven y trabajan juntos en los
lugares mas inspiradores del planeta”.

"

Son poportunidades ilimitadas y sin fronteras.
Pero, ¢esta tu organizacién preparada para este
tipo de profesionales? ;Tendrian cabida en tu
empresa los némadas digitales?

ideas.llorenteycuenca.com


https://nypost.com/2020/07/08/barbados-offering-12-month-remote-work-incentive-to-attract-visitors/
https://www.workcations.in/
https://www.remoteyear.com

RITUALES PARA LA
“DESTRIBALIZACION"
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fortalecer los weak ties. Recuperar los rituales
TEN DENCIA 5. pre pandemia puede ser una solucién no del

todo efectiva, ya que las formas de trabajo han
RITUALES PARA LA cambiado para siempre. Por eso, sera necesario

crear rituales nuevos adaptados a las nuevas

“DESTRI BALIZACIéN” dinamicas de las compafiias, rituales mas alla

del team building programado, que permitan

“In this pandemic, the strong ties became fomentar con naturalidad las relaciones dentro
stronger and the weak ties became weaker”. de la organizacién de personas de distintas
Con esta frase, Satya Nadella explicaba en una areas y funciones.

interesante entrevista con Harvard Business

Review una de las grandes debilidades del

trabajo deslocalizado de los ultimos afios. Si ‘ ‘

bien es cierto que las relaciones mas asentadas pu °

se han fortalecido incluso en un contexto de ra necesario crear

pandemia, los vinculos casuales, aquellos que

establecias en el ascensor, por los pasillos o en ritualeS nuevos
la cocina han desaparecido.
’ adaptados a las

Por eso, mientras el sentimiento de pertenencia

a nuestro grupo mas cercano puede haberse nuevas dlnamlcas de
incrementado, la conexién con la compaiiia en ~
su conjunto parece haberse debilitado hasta |aS Companlas

convertir las organizaciones en una tribu de
tribus. Equipos que funcionan perfectamente
cohesionados entre ellos con unas cuotas
altisimas de productividad pero que, sin
embargo, no conectan con el resto de la
organizacién.

Las empresas, por tanto, se enfrentaran en los
proximos meses al desafio de lo que hemos
denominado destribalizacion. No con el fin de
romper el sentimiento de pertenencia sino para
elevarlo creando nuevos rituales que permitan


https://www.youtube.com/watch?v=FRztx0wVuPA
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TENDENCIA 6.

DE LA GRAN FUGA A
LA REFORMULACION
CULTURAL

Las consecuencias provocadas por la pandemia
van mas alla de lo sanitario y lo econémico.
Segln un reciente informe publicado por
Mckinsey, el 53 % de las compafiias estan
sufriendo rotacion no deseada y un 40 % de

los profesionales se plantean cambiar de
trabajo en el corto plazo. Una fuga de talento
que en Estados Unidos ya acufian como la

“Gran Renuncia” y que no solo afecta a mandos
intermedios. Si ponemos el foco en Espafia,
aunque algunos confian en que esa gran
desercién no llegue, casi el 40 % de los directivos
esta valorando un cambio de empleo, tal y como
apunta el estudio “Talento Directivo: de la
incertidumbre a la nueva normalidad”.

Si bien es cierto que la actual tasa de rotacién en
nuestro pais no es tan elevada, este “fendmeno
sumado a las fluctuaciones del mercado, hace
dificil retener el talento”. En este contexto, ¢es
pertinente que las organizaciones contindien
centrandose en evitar que sus profesionales se

marchen? Nos encontramos ante un punto de
inflexion, es momento de pivotar de la

momento

e pivotar de la
necesidad de
detener una salida
a una posicion
de incrementar
el vinculo con los
profesionales, es
decir, el engage

Tendencias Talento 2022

necesidad de detener una salida a una posicién
de incrementar el vinculo con los profesionales,
es decir, el engagement.

Fortalecer la conexion con el talento hoy

en dia no solo implica cubrir los beneficios
bésicos (incentivos, retribuciéon...) sino tener

en cuenta los elementos emocionales. Es

cierto que no existe una uUnica formula que
garantice el éxito, pero si hay una consideracion
importante a tener en cuenta: el engagement
esta directamente relacionado con la cultura
de compaiiia. Para ello, es clave medir como
perciben los profesionales la cultura de la
compafiia, saber si se sienten identificados, si la
“viven” en su dia a dia. Ademas, desde el punto
de vista de la organizacién es necesario analizar
como esta transmitiendo esa cultura a través
de las diferentes comunicaciones. Este analisis
sobre la diferencia entre como quieren ser las
compafiias percibidas y cémo las perciben los
empleados, es imprescindible para asentar

las bases de la cultura con la que se sientan
identificados los profesionales.

En esta linea, contar con una buena cultura
organizacional ayuda a transmitir a los
profesionales un sentido de identidad que
facilita la unién entre todos los miembros de la
compafiiay combate el “desencanto” existente
provocado tras la COVID-19.

La cultura empresarial es el ADN de cada
empresay, por lo tanto, debe ser Unica. Existen
magnificos ejemplos de compafiias que cuentan
con solidas culturas, facilmente reconocibles

y que, ademas, han sabido reformularse en

la nueva normalidad. En el caso de Twitter, la
red social basa su cultura en la comunicacién
transparente y sin barreras. Durante la
pandemia, el director de Twitter en el Reino
Unido, Dara Nasr, afirmo que, después de
escuchar a los profesionales, apostaron por
impulsar una cultura centrada en las personas
porque segun los empleados lo que mas les
gustaba de Twitter “son sus colegas”. Con esto
en mente, la compafiia hizo grandes esfuerzos
para fomentar eso en un entorno home office.

En definitiva, la cultura organizacional es la
medicina para el desencanto del talento. En
manos de las compafiias no solo esta revisar la
forma en la que se comportan en este nuevo
contexto sino reformular su posicionamiento.
Solo asi lograran profesionales motivados y
comprometidos.

ideas.llorenteycuenca.com


https://www.mckinsey.com/featured-insights/destacados/gran-abandono-o-gran-atraccion-la-eleccion-es-suya/es-ES
https://www.mckinsey.com/featured-insights/destacados/gran-abandono-o-gran-atraccion-la-eleccion-es-suya/es-ES
https://capitalhumano.wolterskluwer.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAD2NQQ-CMAyF_82OBjARPeyCeDPECPFetopL5qZrh_DvXcB46vde-17fEcPc4cSSwEYtaHbezU_ZhYiCoSdZClAcwdZerWxG7KBP7IPGUM0yE-wZ7BVJ5rvtQdDDfxoYzQBsvKsgrG1Ga9mcsiwr8n2Rl4UYMVA6kDczoGMUhBDU4wIDyrMhhlQYLYP2tAF6Tb99FZlTqGfXLloom2YNjEew6PT_nbsbZxhbFby1i_cFJ2hFYO0AAAA=WKE
https://capitalhumano.wolterskluwer.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAD2NQQ-CMAyF_82OBjARPeyCeDPECPFetopL5qZrh_DvXcB46vde-17fEcPc4cSSwEYtaHbezU_ZhYiCoSdZClAcwdZerWxG7KBP7IPGUM0yE-wZ7BVJ5rvtQdDDfxoYzQBsvKsgrG1Ga9mcsiwr8n2Rl4UYMVA6kDczoGMUhBDU4wIDyrMhhlQYLYP2tAF6Tb99FZlTqGfXLloom2YNjEew6PT_nbsbZxhbFby1i_cFJ2hFYO0AAAA=WKE
https://www.businessinsider.es/como-gestiona-twitter-cultura-teletrabajo-pandemia-coronavirus-756303

RECRUITING
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TENDENCIA 7.
PULL RECRUITING

“Prefiero entrevistar a 50 personas y no
contratar a nadie que contratar a la persona
equivocada”, sefialé una vez Jeff Bezos, CEO

de Amazon, quien solia entrevistar a cada uno
de los candidatos para asegurarse de que la
persona contratada iba a elevar la calidad

de su compafiia. Y es que, como se sabe, las
empresas necesitan a las personas para hacer
crecer su negocio. Pero, en un momento en

el que no son las compaiiias las que eligen
profesionales sino los profesionales los que
eligen compaiiias y, ademas, su forma de
investigar y aplicar a las ofertas ha cambiado,
¢cémo podemos acercarnos al candidato ideal?,
¢como lograr que se interese por la empresa?...

En la actualidad, los candidatos no son
“buscadores” de empleo sino que han pasado
a ser consumidores de las diferentes ofertas
que publican las marcas. Ademas, antes

de inscribirse a una vacante investigan en
profundidad la compafiia: su cultura, valores,
beneficios, qué opinan los empleados... Segln
datos recogidos por UNIRy recopilados en un
estudio de LinkedIn: el 66 % de los candidatos se
informa acerca de la cultura y los valores y el
55 % valora las opiniones de los empleados de
la empresa.

La respuesta a este nuevo contexto esta en

el inbound recruiting, que pone en el centro al
potencial candidato y no al empleador como
venia haciéndose tradicionalmente desde los
departamentos de RR. HH. Pasamos del “Tengo
una vacante -publico una oferta- recibo CV/
busco candidatos” al “Tengo una estrategia de
contenidos permanente sobre mi compafiia
-Hago crecer mi base de datos -Tengo una
vacante- Envio la oferta a mi base de datos”.

‘ ‘bound recruiting

Tendencias Talento 2022

Gracias al inbound recruiting se genera un
“goteo” constante de candidatos cualificados
sin necesidad de estar buscando cubrir

una vacante concreta. Eso garantiza a los
profesionales de RR. HH. una mayor eficiencia
en tiempo y en costes a la hora de cubrir
posiciones, independientemente del momento
en que compartan la oferta.

que pone en el
centro al potencial
candidato y no al
empleador como
venia haciéndose
tradicionalmente
desde los
departamentos de
Talento

En definitiva, adoptar una mentalidad pull a la
hora de reclutar va a permitir a las empresas ser
mas eficaces y efectivas a la hora de contratar
nuevos profesionalesy, a la vez, sirve como base
para atraer, contratar y cautivar a los candidatos
mas cualificados.


https://www.unir.net/empresa/revista/las-tecnicas-de-inbound-recruiting-que-te-ayudaran-a-captar-y-retener-talento/
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TENDENCIA 8.
TALENTO
PROYECTADO

Segun el informe de Manpower "Estudio
Escasez de Talento 2021”, en Espafia el 64 %
de las compafiias asegura hoy no encontrar
perfiles con las competencias requeridas para
las posiciones disponibles.

Empresas demandaran
mas perfiles que sean
capaces de gestionar

y resolver un gran
volumen de problemas
y de imprevistos y
coexistir en un entorno
de cambios constantes

La escasez del talento en determinados perfiles
como el tecnolégico y el origen de “nuevas
profesiones” ha provocado cambios en el
mercado laboral donde la rotacién de talento

va en aumentoy, a su vez, resulta cada vez mas
complicado encontrar a la persona correcta
para el puesto adecuado. Esta situacion lleva a
los reclutadores a ampliar todavia mas su red
de busqueda. Ante un mercado en escasez, la
l6gica parece clara: si no existe el candidato
perfecto, contrato personas con potencial de
llegar a serlo.

Por eso, las empresas demandaran mas
perfiles que sean capaces de gestionar y
resolver un gran volumen de problemasy

de imprevistos y coexistir en un entorno de
cambios constantes. Perfiles con un alto nivel
de potencial y liderazgo. Para afrontar este reto,
las empresas deberan incorporar herramientas
que les permitan identificar el potencial mas
que enfocarse en la simple revision de un CV
donde solamente se habla de la formaciény la
experiencia.

Otra consecuencia de este enfoque es que
muchas organizaciones incorporaran perfiles
que tardaran meses en resolver los desafios
para los que fueron contratados. Imperara en
el reclutamiento una visién mas de medio-largo
plazo y las compafiias deberan invertir tiempo
y dinero en una formacion que no se encuentra
todavia en los centros de ensefianza para hacer
frente a los desafios que el mundo tiene por
delante. De algiin modo, las universidades
corporativas se convertiran en la respuesta

a la escasez de talento y a la demanda tan
cambiante de nuevas habilidades.
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TENDENCIA 9.
TOTAL EXPERIENCE

Historicamente, la experiencia del cliente (CX)
se ha tratado de forma aislada de la experiencia
del empleado (EX). De hecho, en términos
generales, el cliente ha sido siempre el centro
de atencién porque es quien contribuye
directamente a aumentar los ingresos de una
empresa, y el empleado tradicionalmente ha
quedado relegado a un segundo plano. Pero
algo esta cambiando.

Con la pandemia de la COVID-19, la
transformacion digital y la necesidad de
adaptarse a las nuevas necesidades, las
empresas se han visto obligadas a replantearse
sus estrategias y modelos de workflow, no

solo para asegurar su propia supervivencia

en este nuevo entorno, sino para aumentar

su facturacion y reforzar el compromiso de

sus profesionales. A dia de hoy, la experiencia
del cliente (CX), la experiencia del empleado
(EX), la experiencia del usuario (UX) y la
multiexperiencia (MX) deben combinarse para
poder crear un ecosistema de experiencia
completo dentro y fuera de las organizaciones:
lo que se ha venido a llamar la Experiencia Total
(TX).

El objetivo es mejorar desde un enfoque
holistico cada una de estas cuatro areas

para conseguir una mejor experiencia global
y totalmente interconectada. En un estudio
recientemente realizado por ESI ThoughtLab, se
concluye que el 33 % de las organizaciones que
utilizan este nuevo enfoque experimentaron un
aumento en su volumen de facturacién como
consecuencia de haber aplicado el modelo Total
Experience. En el mismo estudio, se concluye
que el 10 % de las organizaciones consideran la
atraccion y retencién del talento como grandes
fortalezas de la aplicacion de esta estrategia.

Ya son varias las empresas que siguen esta
tendencia. Fidelity Spire, por ejemplo, utiliza la
Experiencia Total en sus servicios financieros,
recurriendo a la Analitica de Datos y la
Inteligencia Artificial para captar y aprender
del comportamiento de los clientes para
responder de forma proactiva en sus acciones
futuras y para crear simulaciones realistas para
los colaboradores. De este modo, la empresa
mejora no solo la experiencia del cliente, sino
también la de sus colaboradores.

Los sistemas, las plataformas y las herramientas
digitales son requisitos importantes para la
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implantacién de una TX, ya que permiten
establecer modelos de workflow inteligentes
que vinculan las funciones de front, middle y
back-office. Esta claro que las herramientas
internas para la contratacién de personal y las
plataformas de colaboracion entre equipos han
sido mas dificiles de utilizar que los sistemas
que se ponen a disposicion de los clientes. Por
tanto, al igual que la UX ha demostrado ser
esencial para la retencion y fidelizacion de los
clientes, aplicar esta estrategia en los centros
de trabajo puede suponer una mejora en la
experiencia de los empleados y en la retencién
del talento. Por tanto, las organizaciones
tendran que enfocarse en este nuevo
paradigma.

‘ experiencia del cliente
X), la experiencia

del empleado (EX), la
experiencia del usuario
(UX) y la multiexperiencia
(MX) deben combinarse

para poder crear
o1

un ecosistema de
experiencia comple

Ya no es posible tomar en cuenta la experiencia

del cliente sin tomar también la del empleado.

La imagen de Amazon, por ejemplo, se vio

muy dafiada cuando se conocieron casos de
mensajeros que se veian obligados a orinar en
botellas durante sus turnos porque no tenian
tiempo para desviarse y buscar un aseo; la
presién que ejercia la compafiia para completar
el servicio lo antes posible no les permitia
tomarse ese tiempo. Pese a los excelentes
plazos de entrega, que son un distintivo de

la compafiia, las criticas fueron abrumadoras

y los clientes no quisieron aceptar las malas
condiciones de trabajo de los mensajeros. Se
produjeron olas de protestas y Amazon acabé
reconociendo el problema, pidiendo disculpasy
trabajando para buscar soluciones.

Se va esbozando el camino hacia la Experiencia
Total. Segln Gartner, se espera que en 2026

el 60 % de las grandes compafiias utilicen

esta estrategia para transformar sus modelos
de negocio y conseguir mejores niveles de
experiencia de clientes y empleados.
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Conocimiento de LLYC.

Porque asistimos a un nuevo guion
macroecondmico y social. Y la comunicacién no
qgueda atras. Avanza.

IDEAS LLYC es una combinacién global de relacion
e intercambio de conocimiento que identifica,
enfoca y transmite los nuevos paradigmas de la
sociedad y tendencias de comunicacion, desde un
posicionamiento independiente.

Porque la realidad no es blanca o negra, existe
IDEAS LLYC.

ideas.llorenteycuenca.com
WWw.revista-uno.com
Podcast Dialogos LLYC

* DCH

ORGANIZACION INTERNACIONAL DE
DIRECTIVOS DE CAPITAL HUMANO


https://open.spotify.com/show/3kBk8TvsKnZWZqCgLAg9c7

