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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia, las organizaciones se enfrentan a constantes cambios en el contexto laboral
desde diversos frentes. Uno de estos, son las nuevas necesidades y exigencias de los
colaboradores. Ante esto, surge el concepto de Employee Experience, cuyo foco se encuentra en
la intencion de ofrecerles experiencias diferenciadas a los empleados como estrategia para, en un
principio, atraer a los talentos, y, posteriormente, retenerlos. La presente investigacion nace,
entonces, del interés de estudiar la situacion actual de una de las tendencias mas relevantes en la
Gestion del Talento en una empresa peruana, debido a que aun no ha sido desarrollada a
profundidad a nivel nacional. Es asi que definimos como objetivo de investigacion el describir el
estado actual de la gestion del Employee Experience en la empresa Interseguro, enfocandonos en
los conceptos mas relevantes de este concepto, una guia de implementacion, un modelo de gestion
y la manera en que estos son aplicados, o no, en el caso de estudio.

En cuanto a la metodologia, esta investigacion cuenta con un enfoque cualitativo, basado
en un caso Unico, por lo que se realiza un estudio a profundidad acerca del proceso de
implementacion utilizado, asi como de su modelo de gestion de las experiencias de sus
colaboradores. Para esto, se realiza un contraste entre los conceptos, pasos, factores y estrategias
identificados en la revision bibliografica con lo declarado por la organizacion — en relacion a estos
puntos — y las vivencias descritas por sus propios colaboradores. La informacion fue recolectada
por medio de entrevistas semiestructuradas a tres actores: expertos en el tema, responsables de la
gestion del Employee Experience en el caso de estudio y colaboradores del mismo. Asi mismo,
se utilizd un cuestionario, cuya finalidad era la de corroborar la informacion recaudada en las
entrevistas realizadas a los colaboradores. Finalmente, por medio de la observacion no
participativa, se conocieron mas detalles sobre las instalaciones de Interseguro, el cual es un factor
fundamental segiin lo manifestado por los autores.

Como resultado de la investigacion, se concluye que Interseguro se encuentra en una
etapa inicial de desarrollo de la gestion de las experiencias de sus colaboradores, puesto que el
analisis de resultados arroja el cumplimiento parcial de las recomendaciones y estrategias
planteadas por las diversas fuentes identificadas. La gestion del Employee Experience en
Interseguro, al ser una estrategia implementada de forma reciente, y sin una base tedrica extensa
que pueda ser utilizada como punto de partida, no cumple con algunos aspectos fundamentales,
ya que toman como prioridad, en varios aspectos, estrategias cuyo punto de partida no se basa en
las opiniones de los colaboradores, sino mas bien una propuesta de valor pensada por los
responsables. Sin embargo, se identifican esfuerzos en cuanto al conocimiento de sus necesidades,

asi como intentos por mantener una experiencia cada vez mas atractiva para estos.
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INTRODUCCION

Con el pasar de los afios, se hace cada vez mas dificil para las organizaciones atraer y
retener al talento en el mundo laboral. Las personas, al comprender su relevancia dentro de las
organizaciones, exigen no solo un ambiente mas comodo y los beneficios cominmente ofrecidos
por las empresas, sino también una experiencia diferenciada desde el principio hasta el fin de su

vinculo profesional.

En este contexto, las organizaciones cuentan con el reto de implementar nuevas
estrategias que les permitan diferenciarse para sobresalir entre sus competidores y superar el
desafio de contrarrestar la escasez y las posibles fugas de su recurso mas importante: el talento.
Es asi que se presenta el concepto de Employee Experience como una tendencia en la Gestion del
Talento actual. Este es entendido como la suma de todos los momentos vividos por el colaborador
dentro de su centro laboral, los cuales deberan ser gestionados para superar las dificultades antes
mencionadas.

Considerando lo expuesto, la presente investigacion es valiosa, pues aborda un tema que
no ha sido desarrollado a profundidad, y que se presenta como una opcion de gran interés para las
organizaciones. Asi mismo, se presenta como un estudio pionero en el contexto nacional, cuyos
resultados les otorgaran, a las empresas, herramientas que derivaran en diversos beneficios tanto
para los empleados, como para sus resultados.

El presente estudio tiene como finalidad describir el estado actual de la gestion del
Employee Experience en la empresa Interseguro, mediante la identificacion de un proceso de
implementacién; un modelo de gestion de experiencias; y las ventajas que surgen como
consecuencia de esta. En ese sentido, esta investigacion analiza a profundidad a la empresa
Interseguro, la cual ha sido reconocida como una de las mejores empresas para trabajar en el
ranking Great Place to Work de los tltimos afios.

En el primer capitulo, se presentan los objetivos y las preguntas de investigacion, se
identifica la importancia del objeto de estudio dentro del contexto laboral actual, para luego
desarrollar la justificacion de la presente investigacion. Se finaliza el capitulo con la explicacion
de la viabilidad considerada para el desarrollo de este estudio.

En el segundo capitulo, se presenta un marco tedrico, en el que se desarrollan los
conceptos mas relevantes en relacion a la Gestion, Atraccion y Retencion del Talento como base
del concepto elegido como eje principal de la investigacion. Seguidamente, se presentan los
puntos mas relevantes del Employee Experience, como el origen de dicha estrategia, su definicion

y componentes. Finalmente, se describe el proceso de implementacion identificado, asi como el



modelo de gestion de las experiencias de los colaboradores, siendo estos tltimos los pilares para
el analisis e interpretacion de los resultados finales.

El tercer capitulo describe el marco contextual bajo el que se rige la investigacion. En
este, se presenta informacion relacionada el sector al cual pertenece la organizacion elegida como
caso de estudio; se describe el contexto peruano en relacion al Employee Experience; v,
finalmente, se presentan una breve resefia de la organizacion elegida.

En el cuarto capitulo, se realiza una explicacion detallada de la metodologia de la
investigacion por medio de una secuencia metodologica y un flujograma que resume este proceso.
Posteriormente se describe el alcance, el enfoque, el disefio, unidades de analisis y la muestra
considerada. Ademas, se presentan las técnicas de recoleccion de datos, las herramientas
utilizadas y, finalmente, la estructura del analisis de informacion.

En el quinto capitulo, se muestra el analisis realizado a partir de la informacion obtenida,
asi como los resultados de esta ordenados, primero, en cada uno de los pasos del proceso de
implementacion y, segundo, en cada una de las estrategias correspondientes a los factores del
modelo de gestion identificado. Para finalizar, se presentan las principales ventajas identificadas
por los diferentes actores organizacionales.

Finalmente, en la ultima seccion, se exponen las principales conclusiones ordenadas en
base a los objetivos de la investigacion presentados en el primer capitulo. Cabe mencionar que
estas conclusiones podran encontrarse a manera de respuesta de cada uno de los objetivos en la
Matriz de Consistencia (ver Anexo P). Asi también, se mencionan las limitaciones del estudio, un

comentario relacionado a las futuras investigaciones del tema, y una conclusion final.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Situacion problematica

En la actualidad, las organizaciones se enfrentan a un contexto de grandes cambios. Estos
se pueden dar tanto en recursos tecnologicos, como en la manera de gestionar al recurso humano;
por lo que surgen, por ejemplo, nuevos puestos de trabajo, nuevos requerimientos de habilidades
y competencias, asi como nuevas exigencias en el mercado laboral. Es asi como las
organizaciones se encuentran obligadas a buscar nuevas estrategias que permitan atraer y retener
al talento, principalmente con medios innovadores, personalizados y orientados a sus
colaboradores (Chiavenato, 2009).

Esto debido a que la escasez y fuga de talento son aspectos que se mantienen como un
desafio organizacional importante. Desde hace unos afos, se observa una tendencia global de fuga
que continta en aumento. En los afios 2014 y 2015, se pudo observar un crecimiento considerable
de 36% al 38% (ManpowerGroup, 2015). Dicho problema puede derivar en costos no planificados
asociados al reclutamiento, seleccion, capacitacion de nuevos empleados, entre otros aspectos
relacionados a la bisqueda e ingreso de un nuevo talento. Es debido a esto que Jauregui (2018)
sostiene que es importante evitar las rotaciones de personal de manera que no se incurra en los
gastos antes mencionados.

En el contexto nacional, encontramos numeros preocupantes. Segun el Informe de
Competitividad del Talento Global publicado por The Adecco Group (2019), el Perti se encuentra
en el puesto 79 de 125 paises en temas de talento y competitividad. Dicho estudio toma en cuenta
los factores de Atraccion y Retencion del Talento, lo que refleja que en nuestro pais existe una
necesidad de fortalecer las practicas ofrecidas por las organizaciones para poder atraer, desarrollar
y mantener al mejor talento.

Asi mismo, segln el informe publicado por PriceWaterhouseCoopers, Pert ha sido uno
de los paises con mayor numero de rotacion laboral en toda Latinoamérica con un promedio de
20%, siendo 10.9% la media de la region (Conexion ESAN, 2019). De la misma manera, la tasa
de rotacion identificada por Narvaez (2014) indica que anualmente, el 15% de empleados migra
a otra organizacion. Esta situacion puede verse con mayor impacto en las generaciones jovenes.
Sobre esto, Deloitte (2016) indica que el 82% de jovenes entre 18 a 35 afios peruanos abandonaran
progresivamente sus empleos.

Hoy, las disputas por atraer y retener a los mejores talentos se basan principalmente en la
creacion de organizaciones en donde las personas realmente quieran permanecer. Este punto es
importante, debido a que las organizaciones, sobre todo las que ofrecen servicios, deben

asegurarse de que quienes los brindan; es decir sus colaboradores, también vivan una experiencia



unica y agradable con la finalidad de generar mejores experiencias para sus clientes y
consumidores (Morgan, 2017).

Para esto, es importante que las organizaciones entiendan que sus procesos deben ser
redisefiados, siguiendo modelos que se encuentren orientados a las personas y a sus necesidades,
por lo que se debe tomar en cuenta lo que es realmente importante para estas. Segin estudios
realizados por el Dr. Thomas Gilovich, profesor psicologo de la Universidad de Cornell y el Dr.
Matthew Killingsworth, quien estudia a la felicidad humana en la Universidad de California (2014
citado en Morgan 2017), las personas tienden a invertir mayor cantidad de dinero en experiencias
que en cosas materiales. Estos mencionan que esta inversion responde a la identidad, conexién y
conducta social de cada uno de ellos, asi como a los recuerdos que surgiran a partir de estas.

En esta linea, es fundamental que las organizaciones orienten sus esfuerzos para ofrecer
una experiencia total e integrada que pretenda ser lo mas agradable posible con la finalidad de
contar con colaboradores mas felices y ser un lugar en el que deseen permanecer. Hoy en dia las
organizaciones no solo deben ofrecer un buen ambiente laboral o mejores beneficios, sino también
ofrecer momentos memorables para cada uno de sus empleados (Morgan, 2017).

Se entiende, entonces, que la generacion de una experiencia placentera asociada al trabajo
se vuelve una necesidad y un factor diferenciador competitivo critico. Es asi como aparece el
concepto de Employee Experience. Este se define por todo aquello que las personas observan,
sienten y viven a lo largo de su tiempo en una organizacion. Dicho concepto, al ser la suma de
percepciones que los empleados tienen en las interacciones con la compaiiia, puede ser gestionado
a través de la eleccion de practicas especificas en momentos definidos por el empleador con la
finalidad de generar mayor satisfaccion en el colaborador, un mejor desarrollo y finalmente
mejores resultados en su desempeiio general (Diaz-Villabella, 2018).

La relevancia del Employee Experience se ve reflejada en que la satisfaccion de los
clientes aumenta en 54% a causa de una mejor atencion de los empleados de organizaciones que
se orientan a este enfoque. Asi mismo, las organizaciones con empleados mas comprometidos
pueden ser hasta 47% mas productivas, siendo esta una de las consecuencias de la gestion de
dicho concepto (Peper, Gea & Mes, 2017).

Por otro lado, en un estudio elaborado por IBM (2016), encontramos que el 83% de
empleados que actian con integridad reportan haber experimentado una mejor experiencia del
empleado. De la misma manera ocurre con el trabajo en equipo, en donde el 77% de colaboradores
que aceptan apoyar a sus compafieros cuando lo necesitan, laboran en organizaciones que le dan
prioridad a la gestion del Employee Experience. Asi también ocurre al tomar en cuenta las
variables como la consistencia entre el trabajo y valores de la organizacion, el buen uso de sus

técnicas y habilidades, la aceptacion de ideas y sugerencias, asi como la libertad para trabajar y



desarrollarse plenamente. En todos estos rasgos, se reporta como la causa principal el haber
orientado politicas y acciones concretas a la gestion de la experiencia de los colaboradores.

Por los motivos expuestos, consultoras de gran relevancia como MERCER (2018) y
Deloitte (2017) indican que la gestion del Employee Experience es considerada por la mayoria de
los ejecutivos como uno de los aspectos mas importantes a tomar en cuenta en las organizaciones
en la actualidad. Sin embargo, solo el 22% de estos se considera preparado para la construccion
de una buena experiencia del empleado.

Una de las limitaciones para cambiar la situacion antes descrita es que no existen muchos
estudios acerca del concepto de Employee Experience como tal, por lo que se dificulta la
preparacion para la implementacion de una gestion adecuada. Al realizar la busqueda de
Employee Experience como concepto tematico dentro de las bases de datos Scopus y Web of
Science, dos de los buscadores mas importantes del &mbito académico, se encontré6 muy poca
cantidad de resultados. Estos, ademas, habian sido poco citados y a nivel nacional no se

encontraron investigaciones.

2. Preguntas de investigacion
La pregunta general de esta investigacion es ;Cudl es el estado actual de la gestion del
Employee Experience en una empresa del sector seguros peruano?

A partir de la pregunta general surgen las siguientes preguntas especificas:

e ;Quéproceso de implementacion y modelo de gestion del Employee Experience se puede
identificar en base al modelo conceptual existente?

e Como se aplicaron los pasos para la implementacion de la gestion del Employee
Experience en el caso de estudio?

e ;Como se aplicaron las practicas del modelo de gestion identificado en el caso de estudio?

e Cudles son las ventajas de la gestion del Employee Experience percibidas por los

principales actores organizacionales miembros del caso de estudio?

3. Objetivos de la Investigacion

El objetivo general de la presente investigacion es describir el estado actual de la gestion
del Employee Experience en una empresa del sector seguros peruano a través del estudio de caso
unico de Interseguro.

Se plantearon los siguientes objetivos especificos:

e Identificar un proceso de implementacion y un modelo de gestion del Employee

Experience basado en el modelo conceptual existente.



e Analizar los pasos para la implementacion de la gestion del Employee Experience
aplicados en el caso de estudio.

e Comparar las practicas del modelo de gestion identificado con las practicas aplicadas en
el caso de estudio.

e Identificar las ventajas de la gestion del Employee Experience percibidas por los

principales actores organizacionales miembros del caso de estudio.

4. Justificacion

Es pertinente establecer una aproximacion a la gestion del Employee Experience que sirva
como referencia de la situacion actual en empresas del sector seguros peruano que pueda ser
contrastada con lo que las bases teoricas indican. Consideramos que la presente investigacion
funcionara como un aporte a las ciencias de la gestion al agregar valor tedrico llenando ese vacio
de conocimiento, por medio de una exploracion que permita abrir un precedente en cuanto a
investigaciones a este nivel de profundidad, asi como conocer a mayor detalle el objeto de estudio
(Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Asi mismo, esta investigacion se justifica al presentar hallazgos que permitan a otras
organizaciones tener una idea de como implementar una correcta gestion del Employee

Experience en sus respectivos contextos.

5. Viabilidad

La presente investigacion es viable, en primer lugar, debido al interés del equipo en las
tendencias globales sobre Gestion del Talento y su aplicacion en el contexto laboral nacional.

Asi mismo, si bien no se cuenta con un vasto soporte en cuanto a teorias acerca del tema
de estudio, logramos recopilar diversos estudios, articulos académicos y publicaciones de
consultoras reconocidas a nivel mundial. Estos permitieron la definicion de los conceptos que
seran presentados en el siguiente capitulo.

Por ultimo, en el pais, ya existen organizaciones que vienen desarrollando la gestion del
Employee Experience. Entre estas, Interseguro, nos brindo6 las facilidades para el acceso a la

organizacion y sus colaboradores.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

1. La Gestion del Talento

El concepto de la Gestion de los Recursos Humanos ha ido cambiando con el paso del
tiempo. De igual forma los términos y estrategias relacionados a este, con el objetivo de poder
adecuarse a las nuevas exigencias del mercado. De ahi que se pueden encontrar diversas maneras
de referirse a la Gestion de los Recursos Humanos, ya sea como Gestion de Personas o Gestion

del Talento Humano.

1.1. ;Qué es la Gestion del Talento?

Las tres eras que se presentaron al largo del siglo XX, la industrializacién clasica, la
neoclasica y la era del conocimiento proporcionaron diferentes enfoques sobre como manejar a
las personas dentro de las organizaciones. Durante esas tres eras, la Gestion de los Recursos
Humanos paso6 por tres etapas distintas respectivamente: las relaciones industriales, los recursos
humanos y la gestion del talento humano. En consecuencia, en la era del conocimiento surgen los
equipos de Gestion del Talento humano, que sustituyen a los departamentos de Recursos
Humanos (Chiavenato, 2009).

Michael Armstrong y Stephen Taylor (2014), definen al talento como aquello que las
personas deben tener para desempefiarse de manera correcta en sus roles, es decir, el total de sus
habilidades, dones, conocimientos, experiencia, actitud, caracter, asi como su capacidad de
aprender y crecer. Al mismo tiempo, Chiavenato (2009), nos comenta que tener personas no
significa necesariamente tener talentos ya que para ser considerado talento la persona debe tener
algtin diferencial competitivo que la valore. Es por ello que la Gestion del Talento Humano se
vuelve cada dia algo indispensable para el éxito de las organizaciones. Lo cual genera que se
tenga una definicion de talento que se adapte al propdsito de cada organizacion y se ajuste a su
contexto de acuerdo con las prioridades y necesidades de esta.

En un principio la Gestion del Talento estaba enfocada a las tareas y a la estructura
organizacional de las personas que trabajan o participan en la organizacion. Es asi como los
administradores empiezan a dejar de lado la concepcion clasica de que lo que mas afecta a la
produccién es la organizacion del trabajo y, también la idea tayloriana de que el obrero sélo
trabaja por dinero. En esta linea es donde se encuentran los estudios de Follet, los descubrimientos
de Elton Mayo, las bases psicologicas desarrolladas por Maslow y las aplicaciones desarrolladas
por otros autores como Hezberg y McGregor, que terminan por darle una mayor consistencia a
las nuevas posturas que empezaban a desarrollarse (Hernandez y Rodriguez, 1994; Ramirez,

2014).



Asi pues, estas teorias, impulsan a descubrir que las organizaciones son un organismo
social donde la obtencion de las ganancias ya no depende de la tecnologia, de las fabricas o del
capital, sino mas bien de las ideas, las habilidades y los conocimientos de los trabajadores. Es
aqui donde se empieza a considerar a la persona como un ser ante todo social y fundamental para
alinear las metas de la organizacion con la de los individuos (R. L. Martin & Moldoveanu, 2001).

También se define la Gestion del Talento de la siguiente manera: “Gestion del talento
contiene estrategias y protocolos para la atraccion, identificacion, desarrollo, retencion y
despliegue sistematicos de individuos con alto potencial que son de particular valor para una
organizacion” (Tansley y Tietze, 2013 citado en
Amstrong, 2014, p.263). Por su parte, Lewis y Hackman (2006) definen la Gestion del Talento
de tres maneras: en primer lugar, como la combinacion de practicas de Gestion de Recursos
Humanos, como el reclutamiento, seleccion y el desarrollo profesional; en segundo lugar, como
la creacion de un grupo de talentos, que garantiza el flujo cuantitativo y cualitativo de los
colaboradores a través de la organizacion; y por ultimo como un bien basado en la necesidad
demografica para gestionar el talento.

A partir de estas concepciones, cabe mencionar que, para efectos de esta investigacion,
consideraremos a la Gestion del Talento como al conjunto de actividades que la empresa realiza
con el fin de atraer, seleccionar, identificar, desarrollar y retener a los mejores profesionales en
los roles estratégicos de la organizacion (Alonso & Garcia-Muina, 2014).

En definitiva, a pesar de contar con diferentes definiciones sobre la Gestion del Talento,
en contextos distintos y cambiantes, se puede apreciar que, en conjunto, estas buscan la atraccion,
el desarrollo y la retencion de los actores claves de la organizacion. Como resultado de ello, la
Gestion del Talento en las empresas es compleja y sutil, y tiene como componentes irremplazables

el saber identificar, captar, desarrollar y retener el talento.

1.2. Atraccion del Talento Humano.

En los ultimos afios se ha experimentado un cambio en el paradigma en cuanto a temas
de Atraccion del Talento, ya no se habla del porqué la empresa deberia contratar a la persona,
sino por qué esa persona se siente atraida por la empresa. Es asi que, como lo sostienen Berthon,
Erwing y Lian Hah (2005), la Atraccion del Talento se define como los beneficios previstos que
un empleado potencial identifica en una organizacion especifica, donde atraer a empleados con
habilidades y conocimientos superiores a las del mercado constituye una fuente de ventaja
competitiva.

La situacion ideal en una organizacion es que el trabajador se sienta atraido por su trabajo
y motivado econémicamente para desenvolverse en forma alegre, armoniosa y segura. En otras

palabras, cuanto mas atractivo sea percibido un empleador por los empleados potenciales, mas



fuerte sera el vinculo que se genera entre una organizacion en particular y el empleado (Berthon
et al., 2005; Garcia, 2016).

De ahi que se identifican 5 dimensiones de atraccion del talento (ver Tabla 1).

Tabla 1: Dimensiones de atraccion del talento

Dimension Concepto
Interés Grado de atraccion de una persona hacia un empleador como resultado del ambiente
de trabajo y las practicas laborales novedosas.
Social Grado de atraccion de un empleado por un ambiente de trabajo divertido, compartido

y sobre todo de equipo.
Econémica | Salario y beneficios como compensacion, seguridad laboral y oportunidades de
promocion.

Desarrollo Grado de atraccion de una persona hacia un empleador a causa del reconocimiento,
autoestima y facilidades para el desarrollo de una carrera profesional.

Aplicacion | Grado de atraccion de una persona hacia una organizacion en la medida que se le brinde
la oportunidad de aplicar lo aprendido, lo pueda ensefiar a los demas e interactie con
el cliente de manera positiva

Adaptado de Berthon, Ewing, y Lian Hah (2005).

De acuerdo con ello, se han identificado factores que pueden atraer o disuadir a los
candidatos: las fortalezas y debilidades de la organizacion como empleador, abarcando temas
tales como la reputacion de la organizacion, salario, beneficios y condiciones de trabajo, el interés
intrinseco del trabajo, la seguridad del empleo, las oportunidades de educacion y capacitacion, las
perspectivas de carrera y el espacio fisico de las oficinas. Del mismo modo, las organizaciones
deben estudiar las necesidades de los candidatos en relacion con lo que pueden proporcionarles,
desarrollando asi una propuesta de valor para los empleados (Amstrong, 2014).

Estos elementos si bien tienen como fin la atraccién de talento, no se ejecutan en un
primer momento o contacto con la organizacion, sino que se desarrollan de manera transversal en
los diferentes momentos entre el potencial empleado y empleador. De modo que se considera
relevante no solo los procesos de atraccion, sino también los de retencion del talento humano, lo
cual pasaremos a desarrollar en las siguientes lineas.

Para Pilar Jerico (2000) saber llevar a cabo todas estas operaciones no es facil. Por
ejemplo, existen empresas que son excelentes captadores del talento y no aciertan a desarrollarlo
o retenerlo. Es aqui donde las estrategias de Retencion del Talento Humano empiezan a tener un

papel relevante en las Practicas de Gestion actuales que pasaremos a explicar.

1.3. Retencion del Talento Humano.
La relevancia de la Retencion del Talento Humano se basa, entonces, en mantener en las
organizaciones a los talentos claves, en otras palabras, aquellas personas que generan una mayor
rentabilidad, ingresos y son mas eficientes para la organizacion, puesto que la falta de este tipo

de profesionales ocasionaria un impacto negativo (Mitta & Davila, 2015). En efecto, la pérdida



del talento clave no solo puede verse reflejada en dafios economicos o financieros, sino que
también significa una pérdida de capital y conocimiento.

En relacion a ello, Pedro Prieto (2013) comenta que la retencion del talento surge de la
necesidad de las empresas de mantener sus activos mas valiosos, pero esa no es la unica
motivacion; los colaboradores que permanecen también sufren las secuelas de la rotacion:
desmotivacion del grupo, desestructuracion de los planes de trabajo, deficiencias en el producto
y los servicios al cliente, entre otras consecuencias. De esta manera, se puede concluir que la
organizacion viable es aquella que no solo capta al talento sino también los mantiene satisfechos
a largo plazo dentro de la organizacion.

Lo antes expuesto se convierte en un reto para la Gestion del Talento debido al contexto
cambiante y competitivo en el cual nos desarrollamos. Para respaldar esta afirmacion, segiin el
estudio “Making talent a strategic priority” realizado por Guthridge, Komm, y Lawson (2008),
para McKinsey & Company, consultora de gestion estratégica, el principal enfoque gerencial de
la proxima década sera competir por el mejor talento humano en un mercado global altamente
competitivo a nivel mundial. Por consiguiente, las empresas tendran que utilizar la informacion
sobre talento humano de una manera enfocada, consciente y proactiva para optimizar su fuerza
de trabajo (Prieto, 2013).

Asi entonces, para poder alcanzar la satisfaccion de los colaboradores, la gestion de
personas emplea el uso de las estrategias para la Retencion del Talento Humano las cuales seran

desarrolladas en el siguiente punto.

1.1.1. Estrategias de Retencion del Talento Humano.

El establecimiento de Estrategias para la Retencion del Talento Humano hace referencia
a la serie de acciones a seguir con el fin de asegurar el deseo de las personas de mantenerse dentro
de la organizacion. Prieto (2013), considera dichas estrategias de cardcter primordial, ya que de
ello depende el seguimiento y continuidad e integracion de estas a los cambios demandados por
el entorno.

Diego Gonzales (2009) hace referencia a las estrategias y dentro de ellas la existencia de
algunas actividades. Gonzales (2009), divide las estrategias entre Estrategias Monetarias y
Estrategias No Monetarias. Dentro de las Estrategias Monetarias tenemos a los beneficios
econdmicos, las bonificaciones o incentivos y las politicas salariales. Por el otro lado, dentro de
las Estrategias No Monetarias tenemos a la formacion, la calidad de vida, el plan de carrera, los
procesos de ingreso, el clima laboral, la integracion familiar, la estabilidad emocional, el plan de
sucesion, el reconocimiento, el sentido de pertenencia, las tareas desafiantes, la gestion del

conocimiento y la contraprestacion legal.

10



De igual modo, Robbins, DeCenzo, y Coulter (2013) al referirse sobre las Estrategias de
Retencion del Talento, mencionan la existencia de dos tipos de recompensas que permiten que
los colaboradores se sientan a gusto con la organizacion, lo cual genera una adecuada fidelizacion.
Las recompensas intrinsecas son las satisfacciones personales que el individuo obtiene del trabajo
en si mismo y se originan en las mismas personas. Por ejemplo, la participacion en la toma de
decisiones, la mayor libertad y discrecion en el trabajo, la mayor responsabilidad de los
empleados, el trabajo mas interesante, las oportunidades de crecimiento personal y la diversidad
en las actividades (Robbins et al., 2013). Mientras que las recompensas extrinsecas incluyen
dinero, promociones y prestaciones que son externas al puesto de trabajo y provienen de una
fuente externa. Por ejemplo, las comisiones, los planes de incentivos, los bonos por desempefio,
los planes de pago por mérito y el reparto de utilidades (Robbins et al., 2013).

Por su parte, Mitta y Davila (2015) nos presentan diversos factores que pueden influir en

una correcta retencion de personal:

Tabla 2: Factores que pueden influir en una correcta retencion de personal

Factores que pueden influir en una correcta retencion de personal

Percepcion La forma en la que el talento humano reconoce a la organizacion en la cual
organizacional esta involucrado.

Recopilacion de Recopilar informacion para entender las causas de salida del trabajo anterior
informacion en el momento que un colaborador lo abandono.

Fomentar la autonomia | Los colaboradores necesitan una sefial de sus empleadores para poder
efectuar las funciones que ellos estan dispuestos a asumir.

Los beneficios sociales y | Los beneficios sociales pueden tratarse de servicios especificos o dotaciones
el medio laboral materiales. Por ejemplo: viajes de empresa, gimnasio, seguros médicos,
planes de pension, descuentos, entre otros.

Las instalaciones y el ambiente general de una organizacion pueden
influenciar en la actitud y energia de los empleados.

Identificar las | Las organizaciones deben conocer las capacidades de sus colaboradores
necesidades y fortalezas | para potencializarlas y asignarles el mejor puesto en las areas en las que sean
de los empleados mas productivos.

Incentivos econémicos Relacionados con la retribucion variable, las compensaciones, los bonos, los
derechos de compra de acciones y el pago de acciones.

Desarrollo personal y | Se trata de que el individuo crezca y se perfeccione de acuerdo con sus
profesional  de los | expectativas laborales, ofreciéndole al empleado la oportunidad de
empleados desempefiar un cargo con mayores responsabilidades y mejor remunerado
basado en su preparacion, interés y capacidades.

Flexibilidad segin  la | Se refieren a la flexibilidad de horarios, lugar de trabajo y vestimenta
naturaleza del trabajo
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Tabla 2: Factores que pueden influir en una correcta retencion de personal (continuacion)

Factores que pueden influir en una correcta retencion de personal

La relacién fluida y de
confianza con los
supervisores

La confianza, la integracion horizontal y la cercania de los niveles
jerarquicos tienen un impacto directo en la satisfaccion del empleado y su
comodidad en la empresa ya que se siente como parte importante de la
organizacion.

Capacitaciones para los
empleados

Se detallan tres tipos de capacitaciones: la induccion, la capacitacion en
habilidades basicas y la capacitacion para administrar la propia carrera.

El reconocimiento del
desempeiio de los
colaboradores

Dar reconocimiento a las personas motiva ¢ incentiva a que sigan
comportandose de cierta forma y mejorando sus procesos. Se contribuye a
la satisfaccion laboral, y por tanto a que el empleado estara cada vez mas
comprometido.

La promocion interna

Se refiere a trasladar a un colaborador a otro puesto de igual jerarquia o

mayor dentro de la misma organizacion, ya que cuenta con el conocimiento
necesario.

Adaptado de Mitta y Davila (2015).

A modo de resumen, luego de haber revisado los modelos fundamentales de retencion se
puede identificar que en primer lugar, todos estos procesos intentan proporcionar un ambiente
fisico, psicoldgico y social de trabajo agradable y seguro, y también garantizar relaciones
amigables y cooperativas, porque se trata de elementos relevantes que pueden llegar a definir la
permanencia del talento en la organizacion y, mas que eso, que las motivan a trabajar y a alcanzar
los objetivos organizacionales (Chiavenato 2009). Ademas, como lo afirma Celia Martin
(2011), la mayoria de las investigaciones que estudian la retencion incluyen variables mediadoras
que van desde la satisfaccion laboral y el compromiso organizativo hasta constructos mas

complejos como el soporte percibido por la organizacion o la inmersion en el trabajo.

1.3.2. Tendencias en la Retencion del Talento Humano.

Actualmente, vivimos en un mundo en el que las organizaciones se encuentran en
continua transformacion, influidas por los avances tecnoldgicos, el auge de la automatizacion, el
cambio de las expectativas en la funcion de la actividad empresarial y la evolucion de las
aspiraciones de nuestros estilos de vida (SODEXO, 2018). Es por ello que las organizaciones
enfrentan un cambio radical en el contexto de la fuerza laboral, el lugar de trabajo y el mundo
laboral. Para garantizar su progreso en el tiempo, las organizaciones tendran que cuestionar las
formas de pensar y actuar heredadas, y empezar a asumir los nuevos desafios que dan forma a la
naturaleza cambiante de las empresas y al futuro laboral para seguir existiendo en los mercados,

asi como sobresalir dentro de ellos.
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Esto sumado al hecho de que, como lo afirma Andrés Hatum (2009) en Harvard Business
Review, hoy en dia las personas no tienen como finalidad conseguir un trabajo, el tema ya no gira
en torno al empleo, sino de la empleabilidad:

De ahora en adelante el asunto consistird en la empleabilidad; es decir, en tratar de
encontrar las condiciones que les ayudaran a ser mas empleables [...] estamos en un nuevo
milenio moldeado por la escasez de talento, perturbado por una crisis econdémica y estructuras
organizacionales que han intentado lidiar con el caos en los mercados tratando de ajustarse en
algunos casos, y yendo a la quiebra en otros. Como la idea del trabajo de por vida esta
desapareciendo, los empleados reconocen que necesitan construir su empleabilidad. Si el trabajo
no les permite desarrollar las habilidades que les aseguraran ser apetecidos en el mercado,
buscaran en otros lados las oportunidades para aprender (Hatum,2009, p.28).

Para ejemplificarlo, Hatum (2009) nos presenta a AON, un proveedor lider de servicios
de gestion de riesgo, seguros y reaseguros, el cual tiene un programa para graduados que alienta
una cultura de comodidad sobre todo al hablar de su negocio con los clientes, construye
sentimientos de pertenencia a un grupo conectado de lideres y, brinda oportunidades de
aprendizaje experiencial. También podemos considerar a BAT (British American Tobacco), la
compafiia tabacalera con mayor presencia mundial, que alienta y da las herramientas a sus
empleados para revisar las dimensiones de la planificacion de su linea de carrera, esto debido a
que consideran que las personas quieren moverse a ritmos distintos en los diversos ciclos de su
carrera, puesto que estos cambian dependiendo en qué parte de la vida se encuentren. Por otro
lado, para L’Oreal importa ¢l dar a las personas la oportunidad de construir su portafolio laboral,
la empresa alienta el compromiso e involucramiento de largo plazo entre la organizacién y el
individuo, con la finalidad de mantener al colaborador estimulado a lo largo de varios afios con
la sensacion de encontrar algo nuevo en sus diferentes empresas (Hatum, 2009).

Para explicar este fendmeno a lo largo del tiempo, podemos resumir los cambios que se

han dado en el siguiente cuadro:

Tabla 3: La retencién en el tiempo

Antes

Ahora

Los paquetes de compensacion y
beneficios son el foco de la estrategia de
retencion

Se requiere pensar mas ampliamente en la compensacion, la
carrera y la identidad organizacional como pilares de la
retencion.

Vision de corto plazo en lo que se refiere
a la retencion.

Enfoque de largo plazo hacia la retencidon necesita un
modelo coherente en el que los valores organizacionales, el
camino de carrera y los sistemas de recompensas vayan de
la mano.

Foco de la carrera: conseguir el trabajo y
subir por la escalera profesional.

Focos de la carrera: empleabilidad y tipos de carreras
flexibles.

Los valores organizacionales son
explicados en la misién de la compaiiia.

El compromiso y el involucramiento con los valores y
cultura de la firma son clave para la retencion.
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Fuente: Harvard Business Review (2009).
Como consecuencia de ello, Deloitte, la consultora mas grande del mundo en temas de

Recursos Humanos en su reporte global sobre las Tendencias Globales en Capital Humano (2017)
ha identificado diez areas en las cuales las organizaciones necesitaran cerrar la brecha entre el
ritmo de cambio y los retos en la gestion del talento para asi proveer una experiencia de
compromiso que ayudara a las compafias a tener éxito en la atraccién y retencion de los
colaboradores mejor calificados (Deloitte, 2017). Las areas pueden observarse en la siguiente

figura:

Figura 1: 10 Tendencias globales en Capital Humano.

Cémo redisefiamos la
organizacion y su liderazgo en
el futuro

Coémo diseiiamos la experiencia
del colaborador hacia el
compromiso, productividad y

crecimiento

Coémo aprovechamos la
tecnologia digital para disefiar y
mejorar el trabajo, el lugar de
trabajo y la fuerza laboral

Cémo construimos un nuevo
sistema de gestion para
fortalecer y empoderar a los
equipos

Coémo construimos una cultura
de aprendizaje continuo,
adaptabilidad, crecimiento y
desarrollo

Coémo aprovechamos los datos,
las tecnologias cognitivas e
Inteligencia Artificial para

mejorar la organizacion y sus
equipos

*Tendencia 1- La organizacion del futuro: llegando
ahora

*Tendencia 6 - Liderazgo disruptivo: desafiando los
limites

*Tendencia 4 - La experiencia del empleado: cultura,
compromiso y mas alla

*Tendencia 7 - RH Digital: plataformas, personas y
trabajo.

*Tendencia 10 - El futuro del trabajo: la fuerza laboral
aumentada

*Tendencia 5 - Gestion del desempefio: jugando una
mano ganadora

*Tendencia 9 - Diversidad e inclusion: la brecha en la
realidad

*Tendencia 2 - Carreray aprendizaje: en tiempo real,
todo el tiempo

*Tendencia 3 - Adquisicion de talento: introduciendo
al reclutador cognitivo.

*Tendencia 8 - Analitica de talento: recalculando la
ruta

Adaptado de Deloitte University Press (2017).

A partir de lo antes expuesto, esta investigacion se centrard en el analisis de una de las
nuevas tendencias en la gestion de los recursos humanos, que tiene una vital relevancia sobre la
Retencion del Talento Humano, la Experiencia del Empleado o Employee Experience la cual
viene siendo un tema de especial interés desde el 2017 en adelante. Esta considera que liderazgo,
estructura organizacional y equipos, movilidad de carrera, aprendizaje, diversidad, y servicios de

recursos humanos, todos en conjunto afectan a la experiencia del empleado (Deloitte, 2017).
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Para reforzar nuestra posicion, podemos hacer referencia al tema de Recursos Humanos
llamado “Gestion del Capital humano 3.0, el cual se basa en la idea de que la Experiencia del
Empleado puede y debe convertirse en una experiencia vital mediante soluciones que puedan
usarse en el plano laboral y doméstico. Esto se traduce en la combinacion fluida del trabajo, la
socializacion, la familia y los diversos aspectos materiales que buscan los empleados en sus vidas
cotidianas, de acuerdo con el informe sobre las Tendencias Globales del lugar de Trabajo 2018
de SODEXO (2018), lider mundial en Servicios de Calidad de Vida.

Si bien es cierto se han desarrollado muchas herramientas para ayudar con el disefio e
implementacién de las tendencias en Recursos Humanos mencionadas lineas arribas. Sin
embargo, como lo afirma Deloitte (2017), el hecho de que cada uno de estos mercados o factores
se desarrollen por separado demuestra que el enfoque en cuanto a estrategias de Retencion del

Talento Humano, en este caso, del Employee Experience, viene siendo poco estudiado.

2. Employee Experience

El Employee Experience, tal como su nombre indica, hace referencia a las experiencias
que vive un empleado desde el inicio de su relacion con el centro laboral. Es decir, desde la
manera en como la organizacion ordena sus esfuerzos al momento de reclutarlo, hasta el momento

en el que este cesa de su puesto de trabajo.

2.1. Origenes del Employee Experience

El concepto de Employee Experience y la idea de gestionarlo, surge como una necesidad
para las organizaciones a partir de la cada vez mas dificil tarea de atraer y retener talentos. Sin
embargo, esto no siempre fue de esta manera. La gestion de las experiencias que vive un
colaborador dentro de su centro laboral existe desde el conocimiento de la relacion entre el
empleado y la organizacion, pero se pueden identificar variaciones en cuanto a las perspectivas,
orientaciones y prioridades.

Jacob Morgan (2017) propone una evolucion del concepto en 4 etapas, cada una diferente

en cuanto a sus objetivos y medios para lograrlo (ver Figura 2).
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Figura 2: Origenes del Employee Experience

Adaptado de Morgan (2017).

e Utilidad:

En primer lugar, explica que para las organizaciones lo importante era la utilidad, por lo
que sus esfuerzos hacia sus colaboradores tenian la finalidad de conseguirla. Entre los afios 1920
y 1950, explica Morgan (2017), a los colaboradores se les entregaba tinicamente las herramientas

necesarias para hacer su trabajo. No existian las ideas de felicidad, compromiso o liderazgo.
e Productividad:

Seguido de esto, las empresas pasaron a enfocarse en la productividad. En esta, la
orientacion estaba fijada a conseguir que los empleados trabajen de la mejor manera, asi como la
forma mas rapida. Se entiende que el foco no estaba en las personas, sino en los procesos y su
automatizacion. La siguiente etapa busca un cambio radical y orienta la atencion a lo que las

personas valoran.
e Engagement:

Es aqui donde surge el Engagement, un constructo tedrico revolucionario que abarca
dimensiones como el compromiso, la pasion por el trabajo y el esfuerzo para cumplir los roles
asignados en el trabajo. Las organizaciones empezaron a tomar en cuenta ideas relacionadas al
marketing, en el cual se buscaba brindarles un buen producto o servicio a los clientes, y hacer un
simil para lo que se ofrece a los empleados. Es asi como identificamos una primera relaciéon entre
el Employee Experience y el marketing, mas especificamente en la fidelizacion a partir del

compromiso con la organizacion.
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e Experiencia:

Los empleadores comenzaron a tomar en cuenta los sentimientos de sus colaboradores,
se ofrecen gran cantidad de beneficios, facilidades y regalos que pudieran mantener felices a los
trabajadores. Sin embargo, esto no era econémicamente sostenible, por lo que aparece la siguiente
etapa identificada, la Experiencia.

En esta etapa se empieza arelacionar la Gestion del Talento con conceptos del Marketing.
La idea de enfocarse en las experiencias de los colaboradores surge desde el enfoque del Customer
Experience.

El Customer Experience se puede definir como los momentos vividos por una persona al
comprar y consumir un producto o servicio (Coérdoba, 2012). Como lo menciona Meyer y
Schwager (2007): “Basicamente se define como la respuesta o reaccion interna y subjetiva que
los clientes tienen al tener cualquier tipo de contacto con la empresa, tanto directo como indirecto”
(2007 citado en Avanzini, 2019, pp. 13 - 14).

Es asi como se genera una serie de creencias acerca la empresa que ofrece el producto o
servicio. Esto influye en el comportamiento del cliente y su nivel de fidelizacion (Cérdoba, 2012).
Sin embargo, es importante tomar en cuenta el papel del empleado dentro de la experiencia del
cliente, ya que, si se pretende brindar una experiencia diferencial a los usuarios, esta debe ser
otorgada también a los colaboradores. Lo cual permite transmitirla de mejor manera y ademas
con mayor credibilidad (Garcia Méndez, 2019).

En ese sentido, Denisse Lee Yohn (2019) sostiene que para mejorar la experiencia de los
colaboradores se debe aplicar practicas y estrategias de la Gestion del Talento bajo los principios
del Customer Experience. Es asi como nace el Employee Experience puesto que ambas se basan
en la segmentacion de colaboradores y el entendimiento de sus necesidades, como sera explicado

a mayor detalle en el desarrollo del presente capitulo.

2.2. Conceptos relacionados al Employee Experience
Como paso previo a la bisqueda de una definicion de esta tendencia en la Gestion del
Talento, consideramos relevante diferenciar el Employee Experience de conceptos similares a los

que se les considera equivalentes.
e  Marketing Interno

En primer lugar, podemos mencionar al Marketing Interno como un concepto similar
debido a su orientacion al cliente interno y la busqueda de su satisfaccion laboral; sin embargo, a
diferencia del Employee Experience, la teoria considera los esfuerzos econémicos que hace una
organizacion para cumplir este objetivo y se mide unicamente por esta inversion monetaria (Shah,

2014).

17



e Marca Empleadora

El segundo concepto facilmente confundible es el de Marca Empleadora, puesto que
comparte la finalidad de retener y atraer el talento por medio de una propuesta ideada por la
organizacion. La diferencia principal radica en que la definicion de este concepto indica que esta
propuesta estd conformada por atributos y cualidades intangibles, mientras que el Employee
Experience toma en cuenta muchos otros factores organizacionales que seran descritos mas
adelante. Ademas, encontramos que la Marca Empleadora se conforma unicamente por un
paquete de beneficios econdmicos y psicologicos. Todas estas son distintas a lo que plantea la
teoria sobre nuestro objeto de estudio (Ambler & Barrow, 1996; CIPD citado en Edwards, 2010;
Walker, 2007).

o  Employee Engagement

Finalmente encontramos el concepto de Employee Engagement, el cual comparte el
interés en las necesidades de los empleados, la busqueda de su motivacion y el compromiso como
consecuencia de las decisiones relacionadas a la gestion del personal. Si bien se presenta como
una propuesta bastante cercana al Employee Experience, existen diferencias marcadas entre uno
y otro concepto. En primer lugar, miden aspectos distintos. El Employee Engagement pretende
verificar si los colaboradores estan satisfechos con las decisiones tomadas y las practicas
ofrecidas, mientras que el Employee Experience se construye a través de la conexion y relacion
con los colaboradores. Entendemos que la principal diferencia se observa en que, mientras uno
presenta las decisiones organizacionales y cuestiona su nivel de aprobacion, el otro recoge las
opiniones que le servirdn para tomar las decisiones organizacionales y repite este ciclo de manera

constante (KennedyFitch, 2018; Morgan, 2017).

2.3. Definicion del Employee Experience

Una vez entendida la diferencia entre dichos conceptos, podemos revisar a profundidad
coémo se define nuestro objeto de estudio y las diferentes maneras de entenderlo. Cabe mencionar
que, como se ha manifestado en primer capitulo de la presente investigacion, no se ha identificado
un constructo teodrico establecido; sin embargo, para fines de este estudio se consideraran a los
conceptos, factores y estrategias encontradas en la revision bibliografica como propuesta tedrica’.

El Employee Experience es la suma de todo lo que vive un colaborador dentro de una
organizacion. Desde la perspectiva de los colaboradores es entendida como su realidad dentro de
la organizacion y todo lo que implica ser parte de esta; desde lo organizacional, se considera lo
que ha sido disefiado para estos, es decir, la manera en que la organizacion considera que deberia

ser esta realidad. Es por ello que se define como la interseccion entre las expectativas de los
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colaboradores, sus necesidades y deseos con lo que la organizacion les ofrece en relacion a dichos
aspectos (Morgan, 2017).

Si bien no existe una definicion exacta sobre este concepto, encontramos en la teoria’
que se considera un enfoque que tiene como punto de partida las percepciones que tiene el
colaborador acerca de las vivencias ocurridas con relacion a su lugar de trabajo, que cuentan con
la finalidad principal de retener al talento. Se entiende, entonces, que el Employee Experience
debe ser orientado a las personas y a sus necesidades. Sobre esto, se plantea que debe ser un
proceso participativo en el que la perspectiva del empleado es el objetivo hacia el cual deben
apuntarse los esfuerzos de una organizacion, de manera que se pueda disefiar una experiencia que

marcara una diferencia entre esa y las demas empresas (Calleja, 2018; Morgan, 2017).

2.4. Dimensiones del Employee Experience

La gestion del Employee Experience puede observarse desde diversos frentes, puesto que
es una estrategia holistica. Dicha gestion toma en cuenta la mayoria de los procesos, asi como
practicas relacionadas a diversos ambitos de la gestion humana.

Dentro de una organizacion que gestiona las experiencias de sus colaboradores, sera
necesario hacer un analisis y empezar a proponer y aplicar cambios. Estos deben desarrollarse
bajo tres dimensiones (ver Figura 5): la Cultura, entendida como las costumbres, habitos y valores
organizacionales que se relaciona directamente a las sensaciones de los colaboradores en la
organizacion; la Tecnologia, referida al hardware, partes tangibles de las herramientas
tecnologicas, o software, aplicaciones o programas, que se utiliza para cumplir con el trabajo
requerido de la mejor manera; y el Espacio Fisico, asociado a todo lo tangible que podemos
encontrar en el lugar de trabajo, desde un escritorio, una silla, diferentes ambientes, la decoracion
e incluso factores ambientales como la iluminacion, la ventilacion, el control de la temperatura,
entre otros que puedan tener algin tipo de influencia en la comodidad de los colaboradores (IBM,
2016; IBM, 2017; Morgan, 2017).

Cabe mencionar que, para efectos de la presente investigacion, las dimensiones
mencionadas no seran parte de la propuesta de andlisis que serd presentada en los siguientes
capitulos. Esto se debe a que no identificamos la existencia de un modelo basado en estas que
permita un analisis a profundidad, y se obtendria como resultado un analisis superficial que no
permita categorizar las estrategias del Employee Experience de manera optima. Sin embargo, es
relevante el conocimiento de estas dimensiones, ya que el disefio de la experiencia que se ofrece

a los colaboradores se orienta a partir de estos tres frentes.

! Se entiende como teoria al conjunto de reglas, principios y conocimientos acerca de una ciencia, una
doctrina o una actividad, prescindiendo de sus posibles aplicaciones practicas. (Real Academia de la
Lengua Espafiola, 2020).
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Figura 3: Dimensiones del Employee Experience

Fuente: Morgan (2017).

2.5. Proceso de Implementacion del Employee Experience

A partir de la revision bibliografica, podemos afirmar que no hay una receta unica para
empezar a implementar el Employee Experience en una organizacion. A pesar de esto, la
consultora KennedyFitch (2018) ensaya un listado de pasos a seguir denominado “The EX
Playbook” (ver Figura 3), la cual sera utilizada como guia de referencia para la presente
investigacion, ya que, al ser el Employee Experience un simil del Customer Experience, se
considera que los pasos para una correcta implementacion deben tener como base una
metodologia de aplicacion similar, pero orientados al cliente interno.

igura 4: “The EX Playbook”

1. Escucha 2. Identificar 3. Escucharlas 4. Creacion de
Multicanal viajes holisticos emociones personas

7. Lanzamiento de
una estrategia de
persona digital

5. Diseno de 6. Testeo y
experiencias Prototipado

Adaptado de KennedyFitch (2018)
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2.5.1. Escucha multicanal
El primer paso para la implementacion del Employee Experience busca escuchar y
observar a los colaboradores por medio de diversas herramientas como la observacion, encuestas,
entrevistas, grupos focales, entre otros. El objetivo de esta primera etapa es entender los puntos
de dolor, obstaculos y conocer las condiciones que motivan al talento a ser mas productivos, como
a quedarse en una organizacion. En otras palabras, permite armar un diagndstico del estado actual

de los colaboradores en un lugar de trabajo (KennedyFitch, 2018).

2.5.2. Identificar viajes holisticos
El siguiente paso es la definicion del Employee journey map. Este se define como el ciclo
de vida de un colaborador dentro de su organizacion, y puede incluir diferentes momentos claves
a lo largo del vinculo laboral. Si bien algunos autores presentan similitudes en relacion con qué
momentos deben ser considerados dentro de este, debe tomarse en cuenta que depende de cada
organizacion disefiar su propio Employee journey map de acuerdo a sus necesidades o a lo que
puede ofrecer (Calleja, 2018; KennedyFitch, 2018; Morgan, 2017). En la siguiente tabla (ver

Tabla 4) se presentan algunos ejemplos:

Tabla 4: Ejemplos de Employee journey map

Organizacién Etapas
ABN AMRO 1. Best start (reclutamiento e induccion).
2. Let me help you (interacciones con la organizacion).
3. Meaningful Growth (feedback y desarrollo).
4. [Iowe you (salarios y beneficios).
5. Great Ambassadors (desvinculacion laboral).
Macxis 1. [ Know (autoconocimiento sobre el desempefio).
Communications 2. I Grow (oportunidades para aprender y crecer).
3. [ engage — Be engaged (programas y actividades divertidas para
los colaboradores).
General Electric 1. Candidate (mejor experiencia para los postulantes).
Company 2. On-boarding (enfoque en el primer afio del colaborador).
3. Development (formar capacidades en los colaboradores para ser
competitivos en el mercado).
4. Life Events (celebrar los momentos positivos en la vida de los
colaboradores, asi como apoyarlos en los momentos dificiles).

Adaptado de KennedyFitch (2018).

Los momentos que se incluyen dentro de cada etapa del Employee journey map se
denominan touchpoints o moments that matter. Estos son momentos memorables, puntos de
contacto que van formando la interaccion entre el empleado y la organizacion. Entendidos
también como “momentos de la verdad”, pueden incluirse acontecimientos tales como el primer
dia de trabajo, una promociéon, un reconocimiento, entre muchos otros que pueden ser

fundamentales para uno o todos los empleados (ver Anexo A). Al enfocarse en estos momentos,
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una organizacion podra llevar a cabo una propuesta de valor personalizada para cada una de sus

partes (Calleja, 2018; Morgan 2017).

2.5.3. Escuchar las emociones
El siguiente paso para la implementacion de la gestion del Employee Experience es
escuchar las emociones de los colaboradores. Este se entiende como un proceso de empatizacion,
debido a que se busca conocer y entender qué momentos son criticos para los colaboradores dentro
del Journey Map por medio de herramientas como entrevistas, encuestas, entre otras. La finalidad
es construir de manera conjunta el Journey Map, al identificar cuales son los touchpoints para

ellos (KennedyFitch, 2018).

2.5.4. Creacion de personas
En este punto, el objetivo es categorizar a los colaboradores segiin sus diferentes perfiles,
comportamientos, motivaciones, frustraciones, entre otros criterios. Estas categorias se
denominan Employee Personas, y son utilizadas para ofrecer experiencias personalizadas en base
a las diferentes caracteristicas y necesidades. Para esto, se debe utilizar informacion estadistica,

asi como datos cualitativos recogidos en entrevistas y grupos focales (KennedyFitch, 2018).

2.5.5. Diseiio de Experiencias
Después de haber definido el Employee journey map al identificar los fouchpoints
relevantes para cada uno de los Employee Personas definidos, la organizacion se encuentra en

capacidad de disefar experiencias personalizadas con acciones concretas para sus colaboradores

(KennedyFitch, 2018).

2.5.6. Testeo y prototipado
Una vez que se cuente con un prototipo de experiencias para ofrecer a los colaboradores,
se debe implementar un testeo con una muestra. De esta manera la retroalimentacion recibida

reflejard qué tan bien se entendieron las necesidades de los empleados (KennedyFitch, 2018).

2.5.7. Lanzamiento de una estrategia de persona digital
Finalmente, debe considerarse al Employee Experience como parte de una transformacion

cultural orientada a integrar herramientas digitales con la interaccion entre las personas

(KennedyFitch, 2018).

2.6. Modelo de Gestion del Employee Experience
Una vez identificados los pasos para empezar a gestionar el Employee Experience en una
organizacion, se describira un modelo de gestion planteado a partir de las diferentes propuestas
teoricas. Este debe ser tomado en cuenta al momento de disefar, prototipar y testear las

experiencias que seran ofrecidas a los colaboradores.

22



2.6.1. Factores del Employee Experience
Este modelo comprende cinco factores relacionados al colaborador que sirven de
referencia para la definicion final de las acciones concretas a llevarse a cabo y que se encuentran
alineados a las dimensiones mencionadas. Cabe mencionar que la cantidad de factores y maneras
de llamarlos difiere entre uno y otro autor, pero la presente investigacion ha decidido utilizar los
puntos en comun entre lo planteado por Deloitte (2017), Peper, Gea y Mes (2017) y Jacob Morgan
(2017).

Tabla 5: Factores del Employee Experience.

Factores Definicion

Trabajo significativo | El deseo de contribuir y crear algo mas importante que nosotros mismos a
partir de una conexion con la organizacion.

Liderazgo Contar con lideres inspiradores que velen por el desarrollo de sus equipos de
trabajo.

Ambiente de trabajo | Desenvolverse dentro de un ambiente inspirador y coémodo para el

colaborador.
Crecimiento Tener la oportunidad de desarrollarse laboralmente.
Bienestar Recibir los beneficios y recompensas justas en relacion al trabajo hecho.

Adaptado de Deloitte (2017), Peper, Gea y Mes (2017) y Jacob Morgan (2017).

Tedricamente el Employee Experience cuenta con diversas formas de entenderlo. Dentro
de estas, las definiciones antes mencionadas son las que consideramos abarcan la mayor cantidad
de componentes relevantes correspondientes al objeto de esta investigacion. En el siguiente

apartado, haremos una revision de las estrategias recomendadas para cada uno de estos factores.

2.6.2. Estrategias de la Gestion del Employee Experience
En este punto, hemos identificado estrategias recomendadas por diversos autores para
gestionar las experiencias de los colaboradores. Se ha optado por categorizar dentro de los factores
planteados a las estrategias mas relevantes (ver Figura 4). Dicha categorizacion sera utilizada

como marco base para el recojo de informacion y el posterior analisis.
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Figura 5: Estrategias de la Gestion del Employee Experience.
VELEN) : Ambiente . .
o Liderazgo : Crecimiento Bienestar
Significativo de Trabajo
n Seleccion | Objetivos claros | Ambiente de | Linea de carrer | Condicién fisica
adecuada y alcanzables trabajo flexible nea arrera y salud
| Aut ; || Coachingy n Ambiente | Movilidad del | Seguridad y
utonomia feddback colaborativo talento proteccion
Traba_jo en = Transpa_r enc_i'a y == Reconocimiento == Capacitacion = S_opo,rt_e
equipo comunicacion psicolégico
L Tiempo de relaio Desarrollo de .l Inclusiény L] Cultura de L Bienestar
P ) liderazgo diversidad aprendizaje financiero
Adaptado de Deloitte (2017).

a. Estrategias para el Trabajo Significativo
En cuanto al Trabajo Significativo, se recomiendan las siguientes estrategias:

e Seleccion adecuada

En un principio se debe manejar un proceso de seleccion adecuado, en el cual debe
mantenerse un criterio en el que primen los valores y actitudes por sobre la formacion y
conocimientos, pues son rasgos que podrian manejarse a partir de capacitaciones a diferencia de
los anteriores que, de no estar alineados a la organizacion, no tendria buenos resultados (Deloitte,

2017; Peper, et al., 2017).
e Autonomia

El siguiente paso sera permitir que el colaborador cuente con autonomia para
desarrollarse. Este se entiende como darles la libertad a las personas para insertarse en el trabajo,
pero guiados por ciertas reglas y lineamientos. Para lograrlo es fundamental que el proceso de
Onboarding haya sido el correcto, pues en este es donde se le dard el primer alcance sobre la
manera de hacer las cosas dentro de la organizacion y lo que espera esta del trabajo del nuevo

ingresante (Deloitte, 2017).
e Trabajo en equipo

Ademas de las anteriores, encontramos que incentivar al trabajo en equipo sera valioso
para el colaborador, pues permitird que se forme un ambiente de colaboracién, confianza e

inclusion. El empleado podré desarrollar un sentido de pertenencia, lo que tendra beneficios en
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relacion a su identidad con la organizacion y sus motivaciones para trabajar (Deloitte, 2017;

Morgan, 2017).
e Tiempo de relajo

Por ultimo, en relacion a este factor, se considera que debe existir un tiempo de relajo
como una medida valiosa. Esta no debe ser entendida como permitir que un colaborador trabaje
cuando este lo decida, sino mas bien que se debe educar a los colaboradores a manejar por si
mismos su carga laboral, evitando sobrecargas innecesarias que tendran como resultado baja

productividad o errores en el trabajo. (Deloitte, 2017; Peper, et al., 2017)
b. Estrategias de Liderazgo

El segundo factor identificado es el Liderazgo, en este se recomiendan las siguientes

estrategias:
e Objetivos claros y alcanzables

Los lideres dentro de una organizacion deben priorizar las tareas a realizarse para poder
asignar objetivos concretos y retadores, pero alcanzables. Estos deben ser entendibles y
facilmente medibles, lo que permitird un sentimiento de satisfaccion al entender que las labores
estan siendo realizadas de la manera correcta y en linea a lo que el lider considera un correcto
desempefio. En este sentido, la simplicidad es un rasgo importante al momento de plantear
objetivos, puesto que se tomara en cuenta solo los esfuerzos necesarios para agregar valor a una

actividad realizada (Deloitte, 2017; Peper, et al., 2017).
e Coaching y feedback

En la misma linea aparece el coaching y feedback como herramientas para un correcto
liderazgo. Un buen lider debe estar en capacidad de entregar retroalimentaciéon que permita la
mejora de un colaborador, que ayude a identificar los puntos de mejora, pero que no deje de lado
la sensibilidad y empatia al compartir informacion que tenga la finalidad de modificar las acciones
de una persona. Como fue mencionado anteriormente, un buen lider debe no solo estar en la
capacidad de mejorar las capacidades y el desempefio de su equipo, también debe tener la
intencion de hacerlos alcanzar el éxito profesional. (Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al.,

2017).
e Transparencia y comunicacion

La tercera recomendacion es la transparencia y comunicacion que debe existir entre
el lider y sus subordinados. En un principio, debe tomarse en cuenta que lo que busca la correcta

gestion de estas experiencias es que exista una dindmica participativa. Las decisiones deben
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tomarse en cuenta para los colaboradores, pero prestando atencion a lo que estos realmente
requieren. Esta dinamica, entonces, funciona como una personalizacion de experiencias al alinear
las necesidades de la organizacion con la de los empleados. Asi mismo, se deben hacer los
esfuerzos para contar con espacios de comunicacion abiertos e innovadores, en donde prime la
sinceridad y autenticidad de la informacion que se le brinda al colaborador, con la finalidad de
que este sienta que los valores y la cultura estan alineados a lo que ofrece la organizacion

(Deloitte, 2017; IBM, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).
e Desarrollo de liderazgo

El altimo punto recomendado es el desarrollo de liderazgo. Este es alimentado por los
conceptos anteriores, ya que, al tener la intencion y capacidad de ejercer un buen liderazgo, se les
ensefiara a los colaboradores la manera correcta y les dara herramientas para que los potenciales
lideres puedan empezar a desarrollar este rasgo, ya sea por programas de desarrollo de liderazgo

o por el ejemplo de lideres que pueden observar dia a dia (Deloitte, 2017).
c. Estrategias en el Ambiente de Trabajo

Las siguientes estrategias corresponden al Ambiente de trabajo, tanto en aspectos fisicos

como del clima dentro de la organizacion.
e Ambiente de trabajo flexible

El primer elemento recomendado es un ambiente de trabajo flexible, el cual presente
adaptabilidad y pueda acomodarse a las distintas formas de trabajo. Este debe ser innovador y
brindar las comodidades que requiera un colaborador ya sea en cuanto a los ambientes fisicos,
como en la cultura organizacional y los accesos a los recursos de la organizacion. Asi mismo,
dentro de este ambiente flexible deben considerarse espacios recreativos, pues esto permitira que
el lugar de trabajo sea percibido como inspirador y divertido. Este es un punto relevante, pues,
como mencionan los autores, el ambiente de trabajo tiene incidencia en la salud de los empleados
a largo plazo y debe renunciarse a la idea de disefarlos en base a un estilo de trabajo sedentario

(Deloitte, 2017; McGregor , Aguilar & Lockhart, 2016; Morgan, 2017).
e Ambiente colaborativo

Este punto nos lleva a la siguiente estrategia recomendada. El ambiente de trabajo debe
propicia un ambiente colaborativo en el cual se encuentre la posibilidad de un desarrollo pleno en
equipo y el empoderamiento de cada una de sus partes. En estas dos primeras recomendaciones
se debe tomar en consideracion la importancia de la tecnologia, pues esta tendra un impacto

palpable en la organizacion al tener influencia directa en el desempefio general. La tecnologia
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aparece como una solucion que facilita los procesos y automatiza labores tediosas, pero el rasgo
mas significativo en relacion a este punto es la posibilidad de trabajar desde donde te encuentres.
Se pierde la necesidad de estar presente en una oficina o en el mismo espacio fisico de los demas
involucrados. Lo que permitird que se desarrolle tanto la flexibilidad como un espacio
colaborativo (Deloitte, 2017; McGregor, et al. 2016; Morgan, 2017; Payton, 2015; Peper, et al.
2017).

e Reconocimiento

Para los colaboradores es indispensable sentir que en su centro laboral valoran su trabajo.
Esto nos lleva a la importancia del reconocimiento dentro de la organizacion. Hoy en dia deberia
considerarse a esta como una practica comun en las compaiiias, fundamentalmente porque existen
diversos métodos. Cabe mencionar que, si bien una organizacion puede tener algin programa de
reconocimiento implementado, esto no necesariamente asegura que los empleados realmente lo
sientan. Los reconocimientos van mas alla de los premios o beneficios econdmicos que se le
pueden ofrecer a un buen empleado. Se observa nuevamente la importancia de tomar en cuenta la
opinidon de los colaboradores para entender cual es la mejor manera de reconocer su trabajo

(Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

e Inclusion y diversidad

Por tltimo, la inclusion y diversidad son conceptos que deben ser tomados en cuenta al
momento de gestionar el Employee Experience. Una de las recomendaciones en cuanto a este
aspecto, es contar con un grupo diverso de personas dentro de la organizacion basado en diferentes
religiones, edades, género, orientacion sexual y otras. Esto se debe a que, en primer lugar, el
ejercer practicas que diferencie el trato a las personas por estas y otras caracteristicas similares no
solo entorpece lo que se busca al gestionar de manera Optima las experiencias de los
colaboradores, sino también debido a que un ambiente de trabajo con ideas, experiencias y
concepciones variadas puede ser enriquecedor para el desempefio de los equipos (Deloitte, 2017;

Morgan, 2017).
d. Estrategias para el Crecimiento
El cuarto factor es el Crecimiento, cuyas estrategias son las enunciadas a continuacion:
e Linea de carrera

La posibilidad de que un colaborador tenga linea de carrera en una organizacion es
indispensable para su crecimiento. La logica de construir una experiencia que pretenda manifestar

a la compaifiia como un lugar de trabajo diferenciado y con un propdsito superior, sefiala que se
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debe buscar mantener dentro de esta a las personas conforme vayan desarrollandose laboralmente.
En este sentido, se recomienda brindar oportunidades de crecimiento que puedan ser encontradas

internamente (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).
e Movilidad del talento

Asi mismo, se plantea la idea de la movilidad del talento. Esta se entiende como la
capacidad de un colaborador de rotar a un area diferente a la que se encuentra en caso esta lo
requiera o el mismo lo desee. Es evidente que una persona puede variar en cuanto a sus intereses
laborales, a pesar de haber pasado por un riguroso proceso de seleccion que cuente con los
criterios correctos. Es por este motivo que una organizacion no debe cerrarle las puertas al
movimiento interno, sino mas bien otorgar esa oportunidad con el fin de mantener a un
colaborador que probablemente pueda mantener o mejorar su desempefio en caso se traslade a un

area o puesto de mayor interés (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).
e Capacitacion

La siguiente estrategia es contar con la posibilidad y la intencion de brindar
capacitaciones a los colaboradores. Esta recomendacion responde al concepto de crecimiento,
pues permitira a los empleados a formarse tanto para su vida profesional como personal,
otorgandole mas herramientas y habilidades a las que sin el apoyo de la organizacion
posiblemente no podrian haber accedido. En la actualidad existe un mercado bastante amplio en
cuanto a la oferta de cursos y talleres que contribuyan a la formacion de los empleados, por lo que
no deberia haber grandes limitaciones para seguir esta practica (Deloitte, 2017; Morgan, 2017,

Peper, et al., 2017).
e Cultura de aprendizaje

Por su parte, se presenta un concepto que contribuye también al Crecimiento: una cultura
de aprendizaje. En esta se debe considerar que los errores estdn permitidos, pues son una
oportunidad para aprender y, por el contrario, los aciertos son los que deben ser compartidos. Asi
mismo, aparece como punto relevante el evaluar de manera continua al colaborador. Esta medida
debe tomarse en cuenta, puesto que, asumiendo que se cumple con las estrategias de Liderazgo
anteriormente identificadas, el feedback que recibira el colaborador seréa informacion valiosa para

su aprendizaje (Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).
e. Estrategias para el Bienestar

Finalmente, el factor Bienestar cuenta con estrategias bastante concretas dentro de la

gestion del Employee Experience.
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e Condicion fisica y salud

Para este ultimo factor, debe tomarse en consideracion la condicion fisica y la salud del
colaborador. En la actualidad se observan beneficios otorgados como convenios con

aseguradoras, clinicas, gimnasios y demas relacionados (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).
e Seguridad y proteccion

Es crucial que el colaborador perciba que existe un interés en él o ella mas alla de su
posicion de empleado, por lo que la siguiente tactica es ofrecerle la seguridad y proteccion
necesaria para poder ejercer su trabajo. Si bien existe un marco legal que presenta normativas con
respecto a la seguridad y salud en el centro de trabajo, las intenciones de la organizacion deben ir
mas alla del solo cumplimiento de lo establecido, de manera que el colaborador pueda sentir un

interés genuino (Deloitte, 2017).
e Soporte psicoldégico

El siguiente punto recomendado, hace referencia al soporte psicologico que pueda ser
brindado por la organizacion. Aqui encontramos una relacion con el correcto manejo del
Liderazgo, pues el lider cumple un rol fundamental al tener influencia sobre el estado animico y
emocional del colaborador. Otro actor principal es el equipo de trabajo, asi como las acciones
ofrecidas por la organizacion, las cuales también podran tener un efecto positivo o negativo sobre

un colaborador (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).
e Bienestar Financiero

La ultima estrategia es ser parte del bienestar financiero del empleado. Es importante que
la organizacion ofrezca un salario justo, asi como una politica de recompensas por cumplimiento
de objetivos y programas de reconocimiento, de manera que pueda influir positivamente en el
sentir del colaborador, mientras se construye una imagen organizacional atractiva hacia fuera
(Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

En caso se tome en cuenta el modelo propuesto, existe una alta posibilidad de aceptacion
por parte de los empleados, como se puede observar en empresas importantes a nivel global (ver
Anexo B). Sin embargo, debe tomarse en cuenta que la gestion del Employee Experience implica
cambios desde la perspectiva en la que esta ve a sus colaboradores y debe orientar sus esfuerzos

hacia ellos en la busqueda de constantes mejoras.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

En el presente capitulo se presenta el marco contextual de la investigacion. En este, se
describe el contexto general del sector de seguros en el Pert, el cual presenta un crecimiento
importante en los ultimos afios. Esta realidad se presenta como una oportunidad para las
compaifiias aseguradoras en el pais. Interseguro, al ser una de las empresas con mayor crecimiento
en la actualidad, ha tomado estrategias que le permitiran destacarse sobre su competencia, como
la implementacion de una gestion del Employee Experience. Por este motivo, se explicara la
situacion actual de dicha estrategia en el mercado laboral peruano. Finalmente, se muestra una
breve descripcion del caso de estudio para conocer el entorno en el que se presentan los resultados

del presente trabajo.

1. Sector Seguros en el Peru
El Sector de Seguros peruano estd conformado por 20 empresas distribuidas entre los

Ramos de Vida, Generales y Generales y de Vida (ver Tabla 6).

Tabla 6: Empresas del sector Seguros Peruano

Ramos de Vida Ramos Generales Ramos Generales y de Vida
La Positiva Vida La Positiva Chubb Peru
Mapfre Pera Vida Mapfre Pera Cardif
Rigel Secrex Interseguro
Vida Céamara Insur Rimac
Ohio National Vida Qualitas Pacifico Seguro
Avla Peru Proteda
Coface Crecer Seguros
Liberty

Adaptado de Superintendencia de Banca y Seguros del Pera (SBS, 2019).

Hasta el 2015 la produccién del mercado de seguros habia registrado un crecimiento por
mas de diez anos consecutivos, no obstante, en el 2016 tuvo una caida de -10%. Para el afio 2018
la produccion de dicho mercado se recuper6 y crecio 13% en dolares respecto al 2017. Al iniciar
el 2019 el volumen total de primas del mercado asegurador peruano fue de US$ 3.921 millones,
crecimiento impulsado por los ramos de Vida y Salud (RIMAC, 2018).

En la industria de seguros del pais Rimac y Pacifico han sabido liderar durante muchos

afios la industria, teniendo una participacion de mercado conjunta de més del 50%. Dentro de las
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10 principales aseguradoras del Peri tenemos a Rimac, Pacifico, Mapfre Peru, La Positiva,
Interseguro, Mapfre Peru Vida, La Positiva Vida, Protecta, Chubb Seguros y Cardif con una

participacion de mercado distribuida de la siguiente manera (Bnaméricas, 2018):

Figura 6: Participacion de mercado de las principales aseguradoras del Peru.

Adaptado de: Bnaméricas (2018).

En cuanto al crecimiento del sector, en los tltimos afios se ha presentado desarrollo
sostenible con tasas superiores al promedio anual. Esto se debe al crecimiento econémico
nacional, asi como a la disminucion de la pobreza. Se puede observar un incremento importante
en las primas tanto de los Ramos Generales como el de Vida de aproximadamente un 15%
(Anfossi, Lopez, Montoya y Ramirez, 2017). Las primas de seguros netas han experimentado un
aumento en 10.5% en el 2019 con relacion al afio 2018, llegando asi al monto de S/ 10, 318
millones. Este crecimiento obedece a los incrementos en los Ramos de seguros de Vida
principalmente (SBS, 2019). Todas estas variaciones se presentan por diversas causas, tales como
inversiones importantes por parte de los lideres del sector. Esto presenta un futuro prometedor
para las aseguradoras en general a pesar de su baja penetracion en el PBI nacional.

El mercado de seguros registro un crecimiento a una tasa anual promedio de 11.5 %, muy
por encima del crecimiento del pais, inform¢ el presidente de la Asociacion Peruana de Empresas
de Seguros (Andina, 2019).

La adquisicion del Grupo Sura realizada por Interseguro muestra la mencionada tendencia
de las organizaciones locales por invertir y hacer crecer su negocio, mostraindose de manera

optimista y con planes de lanzar nuevos productos dentro de una estrategia de crecimiento con un
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fuerte enfoque digital (Bnamericas, 2018). Por su parte Eduardo Morén en una entrevista
realizada para el diario GESTION (2019), mencioné que uno de los grandes retos que enfrenta el
sector asegurador es la manera en como comercializan sus productos, en como llegan a sus
clientes en esta etapa de transformacion digital; sin embargo, es igual de relevante la manera en
que atraeran y retendran talento en un mercado tan llamativo debido a su crecimiento y
competitividad.

Precisamente este contexto de competitividad y transformacion hace fundamental que las
organizaciones del sector modifiquen la manera en que se relacionan con sus diferentes partes
interesadas. Se vuelve obligatorio un cambio en la mentalidad de las organizaciones, asi como en
los medios con los que se comunican y ofrecen los servicios, ya que encontramos nuevos perfiles
de actores en el sector. Ante esto, el avance tecnologico aparece como una herramienta de utilidad,
asi como contar con colaboradores que sean flexibles y puedan evolucionar. (MPM Insurance
Software Solutions, 2020).

El sector presenta riesgos importantes como la operatividad del dia a dia y la abundancia
de procesos manuales (PWC, 2020). Ademas, surgen nuevos riesgos asociados al nuevo tipo de
clientes que se mencionaba lineas arriba. Estos demandan una atencion mas agil y personalizada,
con respuestas rapidas y acceso las veinticuatro horas del dia.

Ante esto, se debe comprender por parte de las organizaciones que ya no es suficiente
brindar buenos productos y servicios, sino también las relaciones y las experiencias ofrecidas por
diversos canales a través de todos los puntos de contacto. Es asi como el enfoque debe orientarse
a tres frentes: el desarrollo de una estrategia centrada en el cliente, la mejora y eficiencia de
procesos internos, y la capacitacion, preparacion y motivacion de los colaboradores por medio de
una experiencia diferenciada (TODO RIESGO, 2020).

Se entiende que la relacion con los clientes es el eje mas relevante en el contexto de
transformacion digital. Estos asumen que la experiencia que obtendran al pedir un servicio sera
sencilla, rapida y comoda, y facilmente accesible por diversos medios (ABC Economia, 2020).

Es asi como la combinacién de la tecnologia con una estrategia orientada a las personas
permitira ofrecer esta experiencia mas inmediata y amigable que los clientes exigen en la
actualidad. Las nuevas tecnologias, por su parte, permitiran que el asegurado se comunique,
solicite ayuda y obtenga una respuesta mas inmediata. Sin embargo, todo este proceso derivara
también en ventajas para la organizacion que sea parte de este cambio: una oferta de productos y
servicios mas innovadores, la posibilidad de abrir nuevos canales de venta, un modelo de negocio
renovado y el potencial desarrollo mas acelerado en un sector que hoy mas que nunca requiere

agilidad y adaptabilidad.
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2. Contexto del Employee Experience en el Peru

El concepto de Employee Experience esta ganando relevancia a nivel global afio tras afio.
Esto debido a que las nuevas necesidades laborales han sufrido un cambio de enfoque en el cual
las organizaciones de todas partes del mundo tendran que plantearse nuevas estrategias que
puedan atenderlas de la mejor manera. En una encuesta realizada por Deloitte (2017), podemos
observar que potencias mundiales como Brasil, India, China y Estados Unidos consideran a la
gestion de la experiencia del empleado como “muy importante”, siendo América y Asia los
continentes que mayor importancia le otorgan a este concepto en el mercado laboral.

Sin embargo, a pesar de estos resultados, se encontraron factores que representan un reto
para la gestion del Employee Experience entre los cuales podemos encontrar que no existen
muchas organizaciones que hayan asignado roles cuyas funciones se encarguen especificamente
de disefar y ofrecer la experiencia del empleado; asi también, se identifica que no muchas
organizaciones cuentan con los recursos necesarios para implementar proyectos de gestion de
Employee Experience, ya sea por falta de herramientas como de preparacion de sus responsables
de la Gestion del Talento y, por ultimo, existen dudas acerca de lo que representa realmente el
Employee Experience.

Segiin Morgan (2017), muchas organizaciones creen de manera errénea que el Employee
Experience esta tinicamente relacionado al compromiso y la satisfaccion que se puede generar
entre el colaborador y su centro laboral, por lo que no se plantean proyectos a largo plazo, sino
mas bien acciones independientes que busquen una respuesta positiva inmediata.

Estos factores identificados no escapan al contexto nacional. En el Peri, podemos
identificar un escaso nimero de organizaciones que cuenten con una gestion del Employee
Experience y mucho menos con puestos disefiados especificamente para esta. Jorge Zufiga
(comunicacion personal, 19 de setiembre del 2019), ex Jefe de Talento de Interseguro, nos
comentd que existen muy pocas organizaciones en el Peru que en la actualidad se encuentren
disefiando o trabajando esta estrategia. Nos indico, ademas, que en caso alguna empresa plantee
acciones que compartan la finalidad de la gestion del Employee Experience, estas son esfuerzos
aislados que no responden a una base o estructura teorica.

Esta afirmacién fue corroborada por Gabriel Arroyo (comunicacién personal, 18 de
setiembre del 2019), experto en temas de Gestion del Employee Experience y Gerente de Talento
de Auna, quien nos indicé que el conocimiento de este concepto es minimo en el pais, por lo que
podria afirmar que a corto plazo no espera observar proyectos de este tipo en las organizaciones
nacionales.

Ante esta informacion, se realizd una busqueda en Linkedin y Glassdoor, redes

profesionales mas importantes en la actualidad, de organizaciones que operen en el Peru y
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actualmente cuenten con una gestion del Employee Experience ya implementada, con proyectos
en procesos de implementacion o con puestos especificos de dicha estrategia (Ver Tabla 8). Se

obtuvo el siguiente resultado:

Tabla 7: Organizaciones con gestion del Employee Experience implementada en el Peru.

Ne Empresa

1 AVANTICA

2 BBVA

3 BCP

4 CANVIA

5 CENCOSUD

6 FINANCIERA OH
7 GLOBAL SALES SOLUTION
8 INTERBANK

9 INTERSEGURO
10 SANOFI

11 SAP

12 SCOTIABANK
13 TELEFONICA
14 VISANET

Dentro de este grupo de empresas, por temas de la importancia del sector, accesibilidad
y recomendacion por parte de las personas expertas en el tema entrevistadas, se tomd a Interseguro
como sujeto de investigacion. Cabe mencionar que en un principio se considerd como sujetos de
estudio a las organizaciones de BBVA, Visanet y CANVIA, sin embargo, por temas de acceso a
la informacion y finalizacion de los proyectos basados en la gestion del Employee Experience no

fue posible continuar trabajando con las mencionadas organizaciones.

3. Caso de Estudio

A continuacion, se presenta un perfil de la organizacion tomada como sujeto de estudio
con la finalidad de conocer el contexto bajo el cual se presenta su propuesta de Employee

Experience.
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3.1. Interseguro

Interseguro nace el 16 de junio de 1998 como una iniciativa entre el Grupo Intercorp y
Bankers Trust Company como una opcion para complementar los servicios financieros ofrecidos
por el Grupo (Interseguro, 2018). Esta es parte del sector de seguros peruanos, el cual viene
experimentando un incremento importante en los ltimos afios. En el afio 2018, el crecimiento
con respecto al afio anterior fue de 13.6%, alcanzando los S/12 868.7 millones de primas
(Memoria anual Interseguro, 2018).

Al 2018, Interseguro ocupa la cuarta posicion respecto del total de primas de seguros
netas emitidas en el mercado asegurador peruano, con una participacion de 7.28% (Equilibrium,
2019). Interseguro es una de las principales aseguradoras peruanas y se encuentra comprometido
en “crear soluciones simples, convenientes y accesibles para sus clientes, enfocandose en brindar
un servicio agil y eficiente, que con el tiempo lleve a Interseguro a ser la compaiiia aseguradora
preferida por las familias peruanas.” (Interseguro, 2018). Asi también, cuenta con el proposito de
proveer soluciones simples, convenientes y accesibles para lograr esta meta (Great Place to Work,
2018).

El afio 2014 fue de gran importancia para la compaifiia, logrando un 12.3% de
participacion en el mercado de Seguros de Vida y de 6.7% en el mercado total de seguros. Entre
los resultados mas importantes, podemos identificar un monto de S/680.5 millones de soles en
cuanto a primas y una utilidad neta de S/207.1 millones (Interseguro, 2018). Para el 2018 las
primas registradas fueron de S/936.7 millones y la utilidad neta de S/361.1 millones, lo que refleja
un crecimiento importante en tan solo cuatro afios. Este ultimo resultado les permitio una
participacion de 13.5% en el Rubro Vida, mientras que en el mercado total de seguros fue de
7.3%. Cabe mencionar, que, en el afio 2018, la organizacion se consolidé como la lider en Rentas
Vitalicias con un 30.2% de participacion (Interseguro, 2018).

Hoy en dia, la empresa cuenta con aproximadamente 700 colaboradores, cuyo 70%
corresponde a la fuerza de ventas y el resto a labores administrativas (Interseguro, 2018) y
consideran a cada uno de estos como parte de una gran familia alineada con los objetivos
organizacionales (GPTW, 2018).

En cuanto a sus pilares culturales, la empresa declara en su pagina institucional que son

los siguientes:

- Comprometidos contigo

- Hacemos nuestro trabajo con excelencia
- Innovamos dia a dia

- Siempre actuamos con transparencia

- Trabajamos en equipo
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Asi mismo, Interseguro ha sido merecedora de varios logros. Entre los institucionales,
encontramos que en el afio 2011 obtuvo el premio a la Creatividad Empresarial gracias a su
constante innovacion (Interseguro, 2018). Ademas, ha sido parte del ranking Great Place to Work
en 12 oportunidades gracias a su propuesta diferenciada de comunicacion horizontal, politicas de
puertas abiertas y la intencion de dar y recibir feedback de manera continua (GPTW, 2018).

Una de las principales responsables para el logro de este reconocimiento es su area de
Gestion y Desarrollo Humano. Esta area se encuentra comprometida con un proceso de
transformacion cultural en la organizacion orientada tanto a las personas, como a la tecnologia;
el cual fue planteado a partir del reconocimiento de las necesidades identificadas expuestas
anteriormente, ademas del éxito que estaba significando este proceso para su area comercial. Para
lograrlo, se invitd a los colaboradores en general a que comuniquen sus opiniones, sus
motivaciones y lo que les impulsa dia a dia, de manera que se pudieran utilizar los aprendizajes y
tecnologias adquiridas en el proceso de transformacion orientado a los clientes, pero en esta
ocasion con un enfoque hacia los colaboradores (Memoria anual Interseguro, 2018).

A partir de estos esfuerzos es que Interseguro logra posicionarse como un lugar atractivo
para trabajar, logrando asi seguir siendo parte del ranking de las mejores empresas para trabajar
elaborado por Great Place to Work. Este logro responde también a la propuesta de gestion de
personas implementada para el afio 2018 que cuenta con la finalidad de lograr mayor satisfaccion
en sus colaboradores, y cuya estructura se basa en las bases teoricas del Employee Experience.
Seglin la informacion recabada en las comunicaciones con la organizacion, el planeamiento y
disefio de este modelo fue parte de la transformacion digital a la que apunta la organizacion. Este
proyecto fue iniciado aproximadamente en mayo del afio 2018 y aun se mantiene en proceso de
implementacion, ya que este implica un seguimiento continuo y permanentes esfuerzos para
seguir mejorando con el feedback recibido. En los siguientes apartados podremos identificar mas
a profundidad esta propuesta de gestion de Employee Experience pertenecientes a la presente

organizacion.
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CAPITULO 4: MARCO METODOLOGICO

Después de haber desarrollado el planteamiento de la investigacion, el marco conceptual,
y el marco contextual debemos elaborar el disefio de la metodologia a utilizarse en el presente
estudio. En este presentaremos una descripcion de la secuencia metodoldgica. Asi mismo,
tomaremos en cuenta aspectos como el alcance, el enfoque y el disefio de investigacion para,
posteriormente, describir las técnicas de recoleccion de datos y plantear el marco muestral.
Finalmente, se mencionan las técnicas de recoleccion de datos y las herramientas utilizadas en el

analisis de informacion.

1. Secuencia Metodologica

La secuencia metodologica fue dividida en cuatro etapas que explicamos a continuacion.
En la primera de estas, se realizd una aproximacion a las tendencias de la gestion del talento en
la actualidad, al ser un tema de interés de los investigadores. Tras la identificacion de estas, se
tomo la eleccion de la gestion del Employee Experience como objeto de estudio por los motivos
expuestos en el primer capitulo del presente trabajo. Una vez escogido el tema de investigacion,
se hizo una primera revision de literatura y se tuvo un primer contacto con expertos (ver Tabla
10) con el objetivo de contar con conocimiento 1util para el planteamiento del problema de
investigacion. En base a ello, se revis6 a profundidad la literatura existente sobre Employee
Experience con la intencion de construir una propuesta teérica e identificar variables de estudio,
puesto que por el momento no existe un marco estructurado.

Posteriormente, se hizo, en un principio, una busqueda de organizaciones en el Per que
se encuentren gestionando la experiencia de sus colaboradores en base a la teoria identificada (ver
Tabla 7). Al identificarlas, se aplicaron los criterios que se mencionaran mas adelante para la
eleccion del caso de estudio (ver Tabla 8), siendo el de accesibilidad a la informacion el que primé
en la decision final. Esto debido a que, inicialmente, fueron elegidas cuatro empresas como sujetos
de estudio; sin embargo, no se pudo continuar trabajando con ellas por decisiones estrictamente
organizacionales.

En la segunda etapa, se delimitd la metodologia de investigacion y se inici6 con la
elaboracion de las herramientas que serian utilizadas para la recoleccion de datos. Primero, se
elaboraron las guias de entrevistas para los tres segmentos de nuestra muestra (ver Anexos D, E
y F). Estas guias fueron construidas en base a la propuesta teorica y validadas por los asesores
metodologicos responsables del primer planteamiento del presente estudio. Luego, se tuvo un
segundo contacto con los expertos que permitio establecer las bases para iniciar el contacto con

las organizaciones. En este punto de la segunda etapa, atin se contaba con la colaboracion de las
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empresas mencionadas, por lo que se realizaron entrevistas con los encargados de la Gestion del
Employee Experience de cada una de ellas.

La tercera fase inicio con la decision final de contar con Interseguro como caso nico de
investigacion, por lo que se continud la delimitacion del area critica en la que se centraria el
estudio. Se decidid trabajar con el area de Operaciones por los motivos que se expondran mas
adelante y se iniciaron las entrevistas con sus colaboradores (ver Tabla 12). No se definid la
cantidad de entrevistas que se realizarian a los colaboradores, esta se basd en el criterio de
saturacion. De igual manera, se decididé elaborar un cuestionario basado en las respuestas
recopiladas en las entrevistas a manera de confirmacion del cumplimiento del criterio.
Finalmente, se transcribieron las entrevistas para procesar y sistematizar la informacién en el
programa de analisis cualitativo N'Vivo.

La cuarta y ultima etapa de investigacion tuvo como objetivo llegar a los hallazgos y
conclusiones de la investigacion. En primer lugar, se analiz6 la informacion ya organizada. Con
esto, se identificaron hallazgos relacionados a todos los actores organizacionales, los cuales
fueron contrastados con las estrategias y recomendaciones identificadas en la teoria. Finalmente,
se plantearon conclusiones basadas en el conocimiento a profundidad del tema en mencion. Se
optd por eclaborar el siguiente flujograma para visualizar la estructura del proceso de

investigacion.

Figura 7: Secuencia metodologica

SEGUNDA ETAPA gl TERCERA ETAPA CUARTA ETAPA
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Conclusiones.

2. Alcance de la investigacion

Para la presente investigacion, el alcance fue exploratorio y descriptivo. En este caso
corresponden ambos tipos, puesto que el estudio pretende recoger informacion acerca de la
gestion del Employee Experience en nuestro sujeto de estudio, mas no hallar una relacion entre
los componentes o variables identificadas. Por un lado, un estudio descriptivo “busca especificar

las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
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objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un andlisis” (Hernandez et al., 2010, p.92).
Mientras que el exploratorio “se realiza cuando el objetivo es examinar un tema o problema de
investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se ha abordado antes”
(Hernandez et al., 2010, p.92). Se entiende a partir de esto, que el estudio, al contar con un alcance
descriptivo y exploratorio, tiene como finalidad describir como es y como se manifiesta un

contexto organizacional novedoso (Hernandez et al., 2010) en el caso de estudio.

3. Enfoque de la investigacion

Una vez definido el alcance, pasamos a definir el enfoque para nuestro estudio. El
presente estudio, al tener como objetivo el conocimiento de los procesos relacionados a la gestion
del Employee Experience, asi como sus componentes y finalmente el conocimiento de las
percepciones de los involucrados, cumple con las caracteristicas de una investigacion cualitativa,
en la cual no se tomaron en cuenta métricas numéricas para interrelacionar las variables de
estudio.

En esta investigacion se utilizé un enfoque cualitativo, ya que tiene como punto de partida
la construccion de una realidad y se usé la informacion recopilada por diversas perspectivas y
percepciones de los actores involucrados (Hernandez et al., 2010). Ademas, esta recolecta datos
no numéricos para responder las preguntas de investigacion por medio de la interpretacion de los

mismos (Hernandez et al., 2010).

4. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion es el estudio de caso unico. El estudio de caso busca
comprender al objeto de estudio dentro de su contexto, tomando en cuenta las variables que lo
rodean (Harrison 2002), de manera que se pueda conocer este a profundidad. En esta
investigacion, abordamos a Interseguro como unico caso de estudio, considerando a este como un
sistema dentro del cual ocurren los procesos relacionados al objeto de estudio.

Una vez identificadas sus caracteristicas, fue posible “describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014, p.154).
De esta manera, el resultado presentd la situacion actual del caso elegido. Se opto6 por Interseguro
como caso de estudio ya que esta organizacion es una de las mas importantes en el sector seguros

peruano y cuenta con una propuesta de gestion de Employee Experience definida.

4.1. Casos de estudio
La delimitacion del caso de estudio se realizo bajo una muestra de caso unico. Se busca
describir la actual gestion del Employee Experience a profundidad en la empresa elegida y el

contraste de esta con la propuesta teorica.
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Para la designacion de la empresa, se consider6 el cumplimiento de los siguientes criterios

entre las opciones presentadas anteriormente:

Tabla 8: Criterios para la eleccion del sujeto de estudio

Criterios de eleccion del sujeto de estudio

Empresas pertenecientes al sector seguro ubicadas en Lima, Pert.

Empresas que cuenten con puestos especificos de Employee Experience.

Empresas con presencia en el Ranking Great Place to Work (GPTW) en el periodo 2018 - 2019.

Empresas consideradas grandes por la cantidad de colaboradores (méas de 250 colaboradores), segun la
Ley 5/2015 de fomento de la financiacion empresarial

Empresas que brinde acceso tanto a su informacion organizacional como a las opiniones de sus
colaboradores.

Se considero el ranking Great Place to Work dado que reconoce a los mejores lugares
para trabajar en el Peru basandose en variables y practicas innovadoras sobre Gestion del Talento,
algunas de las cuales pueden ser identificadas en la propuesta teérica de esta investigacion. (ver
Anexo C).

Después de haber identificado las empresas que cumplian con este perfil, se selecciond a
Interseguro, ya que cuenta con una gestion del Employee Experience implementada, y nos facilito
el acceso a su informacion otorgada por los puestos claves y colaboradores. Como fue
mencionado lineas arriba, no se pudo continuar la investigacion con las empresas BBV A, Visanet
y CANVIA como sujetos de estudio, pero se utilizaron algunos hallazgos de la informacion
brindada por los responsables de la gestion de experiencias en estas para plantear algunas
conclusiones de la investigacion. Asi mismo, se tomd en cuenta las entrevistas realizadas a las
personas encargadas de la experiencia de los colaboradores en las mencionadas organizaciones

como opiniones de expertos en el tema estudiado.

Tabla 9: Organizacion elegida

Empresa Sector Ranking GPTW 2018

Interseguro Financiero y Seguros 6

5. Marco Muestral

En la presente investigacion se utiliz6 como muestra tres segmentos. En primer lugar,
consideramos a los expertos en temas sobre Gestion del Talento y Employee Experience para
obtener informacion teodrica y una orientacion bibliografica en cuanto a atraccion, retencion del
talento y tendencias en estas. En el segundo segmento tenemos a los miembros responsables de

la Gestion del Employee Experience en el caso de estudio, quienes cuentan con informacion sobre

40



los antecedentes de la implementacion y las practicas de la gestion del Employee Experience. A
estos se le consulté también acerca de los beneficios que percibe la organizacion a partir de la
gestion del Employee Experience. En el ultimo segmento fueron parte de la muestra los
colaboradores del area sugerida por los responsables de la gestion el Employee Experience, de
manera que podamos recolectar informacion sobre lo realmente implementado y entender qué

beneficios perciben sobre estas acciones.

5.1. Expertos en la gestion del Talento y Employee Experience

El presente apartado hace referencia al primer segmento: los expertos en Gestion del
Talento Humano, asi como en temas de Employee Experience, quienes han sido seleccionados
por sus conocimientos y experiencias en los temas a desarrollar para la presente investigacion.

Como primer referente en el tema de Employee Experience tenemos a Gabriel Arroyo
Cesari, psicologo organizacional con Maestria en Direccion de Personas por la Universidad del
Pacifico, con mas de 11 afios de experiencia liderando equipos de gestion humana, disefio e
implementacion de iniciativas innovadoras con metodologias agiles, enfocadas en la experiencia
del colaborador y engagement. Actualmente, se desarrolla como Gerente de Gestion Humana en
AUNA, organizacion con mas de 500 colaboradores, ganadora de los Employee Experience
Awards Latam 2018.

En segundo lugar, se ha tomado en cuenta el conocimiento y la experiencia en innovacion
en la Gestion del Talento Humano de Arnaldi Paredes, psicologo social y MBA con 8 afios de
experiencia en gestion de recursos humanos y desarrollo organizacional. Ha sido lider de
proyectos de clima laboral, capacitacion, gestion de talentos, comunicacion interna, gestion del
cambio, cultura organizacional, gestion por competencias, gestion del desempeio y procesos de
innovacion. Docente Universitario del curso de Gestion de Personas en la Pontificia Universidad
Catolica del Peru (PUCP). El perfil del profesor Arnaldi Paredes se alinea a los objetivos de esta
investigacion, asi como a la necesidad de conocimiento sobre tendencias en la Gestion del Talento
Humano.

Ademas, se contd con el aporte de Marisol Montenegro actual Head de Desarrollo
Organizacional en VisaNet Pert, quien se encarga de gestionar la experiencia de los
colaboradores gracias a su recorrido en el area de Capital Humano desde el afio 2012, en el cual
ocupaba el puesto de Analista de Capital Humano.

Asi mismo, tenemos como referente en el tema de gestion del Employee Experience en el
sector servicios financieros a Stefanie Wolf, licenciada en Psicologia Social por la PUCP. Stefanie
trabajo en el rubro financiero como Analista de Conocimiento del Consumidor, Analista Senior
de Marca y Analista senior de Comunicaciones en el Banco de Crédito del Peru por 4 afios

aproximadamente, para, posteriormente, desempefiarse como Analista de Cultura y
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Comunicacion Interna en VisaNet Pertl. Actualmente se desarrolla como Employee Experience
Designer en el BBVA, teniendo a cargo los procesos de analisis de necesidades de los
colaboradores, el disefio ¢ implementacion de planes de accion para gestionar la experiencia de
los empleados.

Viviana Rojas, licenciada en Gestion y Alta Direccion por la PUCP y experta en temas
de innovacion y cultura digital en la Gestion del Talento, nos compartié su conocimiento acerca
de la gestion de la experiencia del colaborador, asi como sus experiencias en el sector financiero
al haber ocupado el puesto de Employee Experience Design Lead en el BBVA.

Por ultimo, contamos con Carolina Arauco Lugo, quien cuenta con experiencia de mas
de 5 afios desarrollando estrategias creativas de comunicacion y cultura, liderando proyectos de
transformacion cultural. Entre sus principales estudios cuenta con una especializacion en
Employee Experience por la Universidad del Pacifico. Carolina se desarroll6 como Analista de
Experiencia del Colaborador y Analista de Comunicacion Interna en CANVIA, por lo que pudo
compartirnos informacion acerca de todos los proyectos que se desarrollaron en dicha empresa,
teniendo como foco la experiencia del colaborador y la manera en como se disefiaron,
implementaron y ejecutaron estos.

Tabla 10: Relacion de Expertos de la gestion del Talento y Employee Experience
entrevistados.

Nombre Cargo
Gabriel Arroyo Gerente de Gestion Humana - AUNA
Arnaldi Paredes Docente de la Facultad de Gestion y Alta Direccion / Change
Management Expert BREIN
Marisol Montenegro Head de Desarrollo Organizacional - VisaNet Pera
Stefanie Wolf Employee Experience Designer - BBVA
Viviana Rojas Ex Employee Experience Design Lead - BBVA
Carolina Arauco Lugo Ex Analista de Experiencia del Colaborador - CANVIA

5.2. Responsables de la Gestion del Employee Experience en el caso de estudio
En el segundo segmento se considera a los responsables de la Gestion del Employee
Experience en Interseguro. Estos fueron seleccionados para comunicar la informacién sobre los
procesos involucrados ya que ocupan puestos relacionados directamente con la gestion del

Employee Experience.
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El primer representante clave es Gabriel Arroyo, quien fue el Jefe de Talento y Cultura
de la organizacion entre los afios 2016 y 2019. Entre sus principales funciones, encontramos el
liderazgo de procesos criticos de Seleccion, Capacitacion, Desarrollo, Clima, Cultura,
Comunicacion interna, Responsabilidad Social Corporativa y Beneficios. Asi mismo, fue quien
introdujo la idea de aplicar el concepto de Customer Experience en el area de Talento y Cultura,
lo que dio como resultado los primeros alcances de la gestion del Employee Experience en la
empresa.

La segunda responsable es Maria Fernanda Elias quien es la actual Employee Experience
Designer. Ella esta encargada de la creacion y gestion del Employee journey map del colaborador:
investigacion, ideacion y planificacion de las acciones de mejora, de la creacion de employee
personas 'y de gestionar los temas de agilidad e innovacion en la organizacion. La entrevista tuvo
como finalidad conocer acerca de los antecedentes a la gestion del Employee Experience, ademas
del proceso de disefio y la implementacion de este.

El tercer representante clave es Jorge Zuiiiga Podbrscek, actual Jefe de Talento y Cultura
quien se encarga de liderar los procesos de Capacitacion, Desarrollo, Gestion del Talento,
Evaluacion del Desempeiio, Seleccion, Clima Laboral, Cultura, Comunicacion Interna, Bienestar
y Eventos. Esta entrevista tuvo como propdsito conocer mas a profundidad los procesos y la
situacion actual del area de Gestion del Talento. Asi mismo, sobre la aplicacion de los conceptos
teoricos de Employee Experience en la realidad de la organizacion.

Tabla 11: Relacion de responsables de la gestion del Employee Experience entrevistados en
el caso de estudio.

Nombre Empresa Cargo
Gabriel Arroyo Interseguro Ex Jefe de Talento y Cultura
Maria Fernanda Elias Interseguro Employee Experience Designer
Jorge Zuiiiga Interseguro Jefe de Talento y Cultura

5.3. Segmento de colaboradores en el caso de estudio
A partir de la informacién encontrada en el contacto inicial con la organizacion, se ha
definido tomar al segmento sugerido por los responsables de la gestion del Employee Experience

en la organizacion al tener gran relevancia en los resultados de su negocio.

e Operaciones: esta area fue recomendada debido a que es considerada fundamental por
el impacto en los resultados del negocio. Ademas, como menciond Maria Fernanda Elias,
la actual Employee Experience Designer en Interseguro, “el area de operaciones también

es un area bastante critica porque es una de las mas grandes a nivel administrativo”, ya
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que cuenta con 69 colaboradores. En un principio, no se estableciéo una cantidad de
colaboradores a entrevistar; este nimero se defini6 durante la investigacion al cumplirse
el criterio de saturacion, el cual se conoce cuando “las nuevas unidades que se anaden ya
no aportan informaciéon o datos novedosos” (Neuman 2009 citado en Hernandez et al.
2010, p. 385). Dentro de ellos, se entrevistd a 10 personas escogidas entre las diversas
subareas dentro del area de operaciones con la finalidad de obtener una muestra diversa

con las cuales se cumpli6 el criterio antes mencionado.

Tabla 12: Relacion de colaboradores entrevistados en el caso de estudio.

Nombre Cargo

Yahaira Maldonado Asistente de Recaudacion y Cobranza

Ronny Acolaya Chavesta Analista Junior de Vida

Maria Alejandra Huarcaya Acosta

Analista de Recaudacion y Cobranza

Estefani Roman Montenegro

Asistente de Desarrollo Organizacional

David Bayona Diaz

Asistente en Masivos y Colectivos

Jests Brito Pérez

Asistente de Seguros Masivos

Luis Soto

Analista de Seguros Masivos

Carla Quispe

Practicante de Masivos

Rosaliz Balvin

Analista de Comunicaciones

Katherine Cortez

Analista de Operaciones

De igual manera, se envid un cuestionario al resto de colaboradores para confirmar el
cumplimiento del criterio de saturacion con las respuestas de la mayoria de los trabajadores del
area (ver Anexo G). La construccidn de este cuestionario se baso en las respuestas recopiladas en
las entrevistas realizadas a los colaboradores. Dicho cuestionario fue respondido por 28 personas,
alcanzando a mas del 50% de colaboradores del 4rea de operaciones. Si bien se suele utilizar esta
herramienta para estudios cuantitativos, el contenido de esta responde a una herramienta

cualitativa, por lo que no afecta a la naturaleza del enfoque cualitativo.

6. Técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de informacion se utilizaron herramientas cualitativas construidas en
base a la teoria revisada, las cuales fueron validadas por los expertos antes mencionados. Dichas
herramientas fueron empleadas tanto para la muestra correspondiente a los responsables de la

gestion del Employee Experience, asi como para los colaboradores del caso de estudio.
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En primer lugar, se realizaron entrevistas semiestructuradas al primer segmento de
nuestra muestra (ver Anexo D). Con esto se busco orientar la construccion de nuestra propuesta
teorica; asi mismo, obtener los primeros alcances acerca del contexto, conceptos, componentes,
estrategias y beneficios de la gestion del Employee Experience en el Per.

En segundo lugar, se utilizaron entrevistas semiestructuradas a los responsables antes
mencionados de la Gestion del Employee Experience en Interseguro (ver Anexo E). Esto debido
a que se pretende mantener una conversacion flexible y abierta, en la cual pueda haber un
intercambio fluido de comunicacidn, pero en base a una guia establecida por los investigadores
(Hernandez et al., 2010).

En el caso de los colaboradores del caso de estudio, en un primer momento se realizaron
entrevistas semiestructuradas, con la finalidad de tener una conversacion fluida donde los
colaboradores puedan ser lo mas sinceros posibles (ver Anexo F). Una vez identificado el
cumplimiento del criterio de saturacion, se reafirmé por medio de un cuestionario con preguntas
previamente validadas en las primeras entrevistas con los colaboradores de Interseguro y por
expertos en la gestion del Employee Experience (ver Anexo G). Finalmente, se utilizo la
observacion no participativa con el objetivo de conocer los espacios fisicos de la organizacion, la
manera en que los colaboradores se desarrollan en estos y como se relacionan entre ellos (ver
Anexo H).

De esta manera, se busca encontrar la mayor cantidad de informacion acerca de la gestion
de las experiencias de estas personas y todo lo que encuentren significativo acerca de las acciones

implementadas en la organizacion sujeto de estudio.

7. Herramientas de analisis de informacion

Un analisis de tipo cualitativo no cuenta con procedimientos estandarizados para el
analisis de informacion, es asi que el investigador es quien decide la forma de transferir los datos
obtenidos a un formato comun (Ponce & Pasco, 2015). Para efectos de esta investigacion, la
informacién obtenida de las entrevistas fue codificada y categorizada con la ayuda del programa
NVivo, para posteriormente proceder con el andlisis de la data (ver Anexo I).

Esta aplicacion fue utilizada para organizar datos no estructurados reunidos por medio de
las entrevistas en base a los objetivos de la investigacion. Los datos obtenidos fueron agrupados
en nodos o categorias asignados al Proceso de Implementacion y al Modelo de Gestion del

Employee Experience (ver Tabla 13).
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Tabla 13: Estructura del analisis de informacion.

Division

Nodo Principal

Nodo Secundario

Escucha multicanal

Diagnostico organizacional

Modelo de gestion del
Employee Experience

Identificar viajes holisticos Employee journey map
Escuchar las emociones Empatizacion
Creacion de Personas Employee Personas
Proceso de Implementacién | Disefio de experiencias Practicas de  gestion  del
del Employee Experience : Employee Experience
Testeo y prototipado -
Lanzamiento de wuna estrategia
persona digital i
Escucha multicanal Diagnostico organizacional
Identificar viajes holisticos Employee journey map
Escuchar las emociones Empatizacion
Proceso de Implementacién Creacion de Personas Errrlplf)yee Personas _ 1
del Employee Experience Disefio de experiencias Practicas de gestin  de
Employee Experience
Testeo y prototipado -
Lanzamiento de una estrategia )
persona digital
Seleccion adecuada
o . A i
Trabajo Significativo gl .
Trabajo en equipo

Tiempo de relajo

Liderazgo

Objetivos claros y alcanzables
Coaching y feedback
Transparencia y comunicacion
Desarrollo de liderazgo

Ambiente de trabajo flexible

Ambiente de trabajo
Ambiente de trabajo colaborativo

Reconocimiento

Inclusion y diversidad

Linea de carrera

N 2 Movilidad del Talento

Crecimiento .

Capacitacion

Cultura de aprendizaje

Condicion fisica y de salud
Bienestar Seguridad y prote(’:m' on

Soporte psicologico

Bienestar financiero

La utilizacién de la herramienta permitié ver la relacion entre las variables (nodos),
identificar similitudes y diferencias entre lo implementado y las recomendaciones identificadas
en la propuesta teérica. Esta informacion fue sistematizada y codificada en una matriz de
codificacion (ver Anexos J, K, L, M y N). De esta manera, se obtuvo un mejor analisis de la
informacion y se llegd a hallazgos y conclusiones mas reales acerca del estado actual de la gestion

del Employee Experience en esta empresa.

46



CAPITULO 5: ANALISIS Y HALLAZGOS

El presente capitulo muestra los resultados de la investigacion en relacion a los objetivos
expuestos en el primer capitulo. Al haber armado una propuesta tedrica, se busca contrastar lo
identificado con la informacion brindada por los principales actores organizacionales. Para esto,
se hara una comparacion entre lo que recomienda la teoria, lo que declaran los responsables de la
gestion del Employee Experience en el caso de estudio y lo que experimentan los colaboradores
del area de Operaciones. Asi mismo, se presentaran las ventajas de la gestion del Employee
Experience identificadas tanto para los responsables como para los colaboradores del caso de

estudio.

1. Proceso de Implementacion de la gestion del Employee Experience — “The EX
Playbook”
Este punto pretende mostrar la manera en que Interseguro implemento6 la gestion del
Employee Experience. En este, tomaremos en cuenta la propuesta de KennedyFitch (2018) como
base tedrica para contrastarla con lo recopilado por los responsables de dicha implementacion en

Interseguro.

1.1. Escucha Multicanal

Como KennedyFitch (2018) sostiene, la Escucha Multicanal es un proceso de recojo de
opiniones de las partes interesadas por diversos medios, de manera que estas resulten en un
diagndstico actual de la organizacion en el cual se identifiquen necesidades no cubiertas y puntos
de mejora.

En la organizacion, Jorge Zufiga (comunicacion personal, 19 de setiembre de 2019)
comentd lo siguiente: “Interseguro crea esta posicion debido a esto: ;Coémo hacemos que la
experiencia sea mucho mas atractiva para que la gente que venga no se quiera ir en algin
momento?”’. Dicho cuestionamiento se debe a que, si bien presentaban un buen clima laboral,
existia la necesidad de ofrecer una experiencia mas atractiva, debido a que el sector no es
llamativo y se dificulta retener al talento.

Sumado a ello, Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 24 de setiembre de 2019)
comenta que se tomo la decision de hacer un diagndstico cultural, mediante el cual se pretendid
reformular el propdsito de la organizacion. De esta manera, se inicid con un recojo de informacion
por medio de entrevistas personales con los colaboradores, asi como dindmicas grupales. Esto fue
corroborado en las comunicaciones personales con los empleados del area de Operaciones. El
resultado arrojo altos indices de rotacion. Asi mismo, se encontrd que existian inquietudes en

cuanto a la evaluacion de desempefio, la linea de carrera, entre otras actividades y procesos que
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ya no sumaban valor al nuevo perfil de personas que estaban buscando para la organizacion. Por
este motivo se repensaron los procesos y se tomaron decisiones en base al nuevo proposito de la
empresa.

En el caso de los colaboradores, el grupo de entrevistados del area de Operaciones no
tenia conocimiento acerca de estos primeros contactos. Por lo que no conocian la intencion de
realizar un diagnostico cultural por parte de la organizacion.

Podemos encontrar que, si bien la organizacion contaba con un buen clima laboral, existen
otros factores que motivaron la implementacion de la gestion del Employee Experience y la
necesidad de realizar un diagnoéstico organizacional. Se concluye que Interseguro cumplié con lo
propuesto para esta primera etapa, debido a que hicieron uso de las herramientas de recoleccion

de informacion, las cuales dieron los resultados del diagnéstico cultural.

1.2. Identificacion de viajes holisticos

Sobre este punto, Calleja (2018) y Morgan (2017) indican que el Employee journey map
debe considerar todos los momentos claves o fouchpoints durante la estadia de un colaborador
dentro de una organizacion y asignarlos dentro de los diferentes procesos como, por ejemplo, la
Seleccion, Induccion, Desarrollo y Desvinculacion Laboral.

En Interseguro, el Employee journey map se planted después de haber clasificado a los
colaboradores en Employee Personas. Para este, se identificaron los procesos que, para ellos, eran
los mas relevantes y criticos en relacion a los Employee Personas propuestos (Arroyo,
comunicacion personal, 18 de setiembre de 2019). Es asi que se planted seis etapas para el
Employee journey map general que se utilizaria en Interseguro, el cual se plane6 que sea

contrastado con las opiniones de los colaboradores. Estas etapas son:

e Encontrar, el conocer a la organizacion.

e Entrar, el proceso de seleccion y contratacion, el primer dia, semana y mes.

e Crecer, ¢l desarrollo profesional por medio de capacitaciones, evaluacion de desempefio,
entre otros.

e Consolidar, todo lo referido al clima y cultura organizacional, beneficios y eventos.

e Cambiar, los cambios relevantes en el ciclo de vida laboral de un colaborador.

e Salir, el momento de separacion.

Dentro de estas etapas, se hizo un desglose mas detallado en el cual se proponen
actividades mas puntuales, como indica Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de
enero de 2020).

De la misma manera que en el primer paso, los colaboradores no tenian conocimiento

acerca del Employee journey map, ya que para su construccion se tomd en cuenta un modelo
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teorico de acuerdo a las necesidades de la organizacion. No se reporta algun intento de contraste
entre el resultado y las opiniones de estos.

Se observa que Interseguro realizé una correcta construccion del Employee journey map,
debido a que se tomaron en cuenta todos los procesos del ciclo de vida laboral del colaborador al
utilizar una propuesta tedrica encontrada en un articulo del Harvard Business Review. Sin
embargo, la teoria indica que este proceso de construccion debe tomar en cuenta las opiniones de
los colaboradores, pero en este caso se considero Uinicamente lo relevante para el area de Gestion
y Desarrollo Humano. Asi mismo, encontramos que, a diferencia del orden propuesto por la guia,
en Interseguro el planteamiento de los Employee Personas fue realizado previamente al Employee
journey map. Lo cual reafirma lo manifestado anteriormente sobre la inexistencia de un solo

método de implementacion del Employee Experience.

1.3. Escuchar las emociones

Escuchar las emociones, segiin KennedyFitch (2018), es un paso en el cual se pretende
conocer las opiniones de los colaboradores de manera que se identifiquen sus verdaderas
necesidades y no lo que la organizacion podria suponer. Para esto, se pueden utilizar medios
similares a los utilizados en la Escucha Multicanal.

Con respecto a este paso, si bien se tomo en cuenta las percepciones de los colaboradores
y los puntos de dolor identificados a partir de distintas técnicas, se menciona lo siguiente: “Te
encargas de darle solucion a lo que ta consideres relevante o a lo que se puede dar una solucién”
(Gabriel Arroyo, comunicacion personal, 18 de setiembre de 2019).

Por otra parte, Jorge Zufiiga (comunicacion personal, 19 de setiembre de 2019) explica
que para empatizar con los colaboradores y conocer sus opiniones, se realizaron grupos focales,
encuestas de satisfaccion y diversos métodos de recojo de informacion. Estos eran innovadores,
como el pegado de notas en un papelote, en el cual debian indicar como ven a la empresa, qué les
gustaba y qué debia mejorar.

A su vez, se preparo6 un viaje a provincia en donde se realizaron dinamicas grupales para
conocer la valoracion de la empresa y las necesidades de los colaboradores. En Lima se entrevistd
individualmente buscando un ambiente de confianza en donde pudieran responder de manera
espontanea. Ademas de esto, se realizaron encuestas de salida y se tomaron en consideracion las
encuestas de clima (Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 24 de setiembre de 2019).

En relacion al grupo de colaboradores entrevistados, ninguno de ellos menciona haber
sido parte del levantamiento de informacion realizado por el equipo de Gestion y Desarrollo
Humano.

Entendemos que, pese a haber realizado un correcto recojo de informacion por medio de

diversas herramientas, la decision final se baso en darle solucion a lo que el area de Gestion y
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Desarrollo Humano consideraba importante y a lo que fuera mas factible solucionar. En este

sentido, Interseguro cumplié parcialmente con lo establecido por la guia propuesta.

1.4. Creacion de personas

El término “personas” se utiliza para la categorizacion de un perfil especifico de
colaborador. En esta linea, un Employee Persona engloba una serie de caracteristicas y
necesidades de los colaboradores, que han sido validadas por medios como entrevistas o grupos
focales (KennedyFitch, 2018).

Por lo que se refiere a Employee Personas, Gabriel Arroyo (comunicacion personal, 18
de setiembre de 2019) sostuvo lo siguiente: “Empezamos por hacer un employee persona o varios
employees persona. Lo que hicimos fue que comenzamos a identificar a nuestros usuarios, porque
dentro de uno de los marcos tedricos de Employee Experience, uno de los puntos importantes es
generar una propuesta de valor para el colaborador”. En ese sentido, se segmento a grupos de
personas con las que se consideraba debian trabajar. El criterio de eleccion, nos indica, fue su alto
nivel de rotacion. Con esto, se identificaron unos Employee Personas iniciales y se empezo a
armar una propuesta de valor orientada a cada tipo de colaborador.

Seguido de esto, Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 24 de setiembre de 2019)
comenta que se profundizo en la informacion por medio de entrevistas en Lima y provincias, y se
armaron los Employee Personas finales. Se ha hecho una diferenciacion entre administrativos y
comerciales por la naturaleza de sus funciones, dentro de esta, se hace una division por edades,
ya que estos tienen diferentes necesidades y motivaciones. Por ejemplo, se han identificado a los
“Long riders” son personas que buscan crecer en Interseguro, por lo que permanecen de cinco
afios a mas. Asi mismo, encontramos a los “Millenials” cuyo fin es aprender, mas no crecer, y su
permanencia en la organizacioén no supera los dos afios. El area de Operaciones se considera, en
su mayoria, dentro del perfil motivado por el crecimiento dentro de Interseguro al ser bastante
comprometido con esta.

Por parte de los colaboradores del area de Operaciones, estos nos confirman lo
comunicado por Maria Fernanda Elias en la entrevista personal. Su objetivo dentro de la
organizacion es crecer, permanecer y hacer linea de carrera; sin embargo, como sera detallado
mas adelante, no conocen cudles son los siguientes pasos y el puesto exacto al que podrian
ascender.

En este punto, podemos identificar el cumplimiento de lo expuesto por la teoria, ya que
la categorizacion de perfiles se basod en caracteristicas diferenciadas por la naturaleza de sus
funciones, asi como sus edades. Ademas, encontramos validez en esta, al identificar que los
colaboradores del drea de Operaciones se consideran dentro del grupo propuesto por el area de

Gestion y Desarrollo Humano.
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1.5. Disefio de experiencias

El disefio de experiencias no cuenta con recomendaciones tedricas en la guia de
implementacion. KennedyFitch (2018) tinicamente hace referencia a la necesidad de definir
previamente el Employee journey map, asi como los Employee Personas, ya que se pretende
disefiar experiencias personalizadas para cada tipo de colaborador.

En el caso de estudio, una vez planteados los componentes mencionados, se tomo en
cuenta soluciones rapidas, debido a que era un proyecto nuevo. El enfoque estaba orientado a
entregar resultados rapidos que tengan un impacto positivo. Esto se puede corroborar en la
intervencion aplicada al beneficio de las entradas de cine, en el cual se redujo el tiempo de entrega
de entradas de 15 dias a 24 horas, ademas de hacerlo de forma virtual. (Gabriel Arroyo,
comunicacion personal, 18 de setiembre de 2019).

Por su parte, Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) relata
que el enfoque del disefio buscaba la mejora de la experiencia dentro de la organizacidn, que sea
inolvidable para una persona que haya sido parte de esta.

Los colaboradores no han sido parte del disefio de experiencias, ninguno de los
entrevistados hace referencia a algun acercamiento que tenga como resultado alguna accion
implementada por el area de Gestion y Desarrollo Humano.

El caso de estudio cumple con lo identificado en la teoria. El disefio de experiencias tuvo
un enfoque orientado a la personalizacion de experiencias basadas a cada categoria de
colaborador, ordenadas segun las etapas del Employee journey map. De no haber sido definidas

ambas previamente, no habria sido posible el mencionado enfoque.

1.6. Testeo y prototipado

La teoria recomienda la eleccion de una muestra de colaboradores en la cual se realice
una prueba inicial, de manera que se reciba feedback que sirva para la iteracion correspondiente
(KennedyFitch, 2018).

En la opinién de Gabriel Arroyo (comunicacion personal, 18 de setiembre de 2019), el
proceso de testeo no fue un proceso muy complejo. Se tomo la decision de trabajar con un area y
se inicid un piloto rapido con el Employee journey map planteado inicialmente.

Entre los colaboradores no existe conocimiento de la realizacién de una prueba piloto.
Estos tinicamente visualizan los cambios desde su aplicacion y no han sido notificados si fueron
parte de una prueba piloto.

Podemos observar que Interseguro en un inicio tuvo la intencién de realizar un testeo
similar al propuesto por la guia; sin embargo, no se profundiz6 en este al no tener el proceso de

feedback e iteracion correspondiente.
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1.7 Lanzamiento de una estrategia de persona digital

El ultimo paso de la guia de implementacidon recomienda que se cree una estrategia
organizacional en la cual participen tanto las personas, como la tecnologia (KennedyFitch, 2018).

Sobre esto, Gabriel Arroyo (comunicacion personal, 18 de setiembre de 2019) manifesto
que en Interseguro existia previamente un proceso de transformacion digital. Este fue un
antecedente y no una consecuencia de la gestion del Employee Experience.

Asi mismo, Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) indico:
“Creamos una vicepresidencia nueva que era solo digital y el modo de trabajo es totalmente agil
y se trabaja a manera de scrum”. Es decir, se tomaron acciones orientadas a la transformacion
digital de la organizacion, tendencia que va de la mano con la gestion del Employee Experience.

En definitiva, la implementacion del Employee Experience ocurrid posteriormente al
proceso de transformacion digital definido como una estrategia organizacional. A diferencia de
lo planteado por KennedyFitch (2018), Interseguro inicio su estrategia digital, pensaba desde las
experiencias de los consumidores, mas no en su cliente interno. Esto motivo a los encargados de
la gestion de personas a indagar sobre su homologo desde la perspectiva del colaborador.

En la siguiente tabla podemos observar una matriz en la que se presenta la teoria, la data

de la organizacion recopilada y el analisis realizado a partir del contraste de ambas.

Tabla 14: Matriz de analisis del proceso de implementacion del Employee Experience

entrevistas personales
y dinamicas grupales.

Colaboradores:

- Las personas
pertenecientes a la
muestra de la

investigacion no fueron
parte del proceso de
realizacion del
diagnadstico.

Paso Teoria Data Analisis
1. Escucha multicanal | Este es un proceso de | Responsables: Observamos que  se
recojo de necesidades | - En la organizacion | cumplio con lo
de los colaboradores | existia la necesidad de | recomendado por la
por medios como | ofrecer una experiencia | teoria. Se  utilizaron
entrevistas, encuestas, | mas atractiva, debido a | herramientas de
entre otras. La finalidad | que el sector no es | recoleccion de
es plantear un | llamativo. informacion para la
diagnostico - Se realizO un | realizacion del
organizacional diagnéstico  cultural | diagnoéstico cultural en
(KennedyFitch, 2018). | por medio de | base a las distintas

motivaciones con las que
contaba la organizacion.
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Tabla 14: Matriz de analisis del proceso de implementacion del Employee Experience

(continuacion)
Paso Teoria Data Analisis
2. Identificacion de | Este paso tiene como | Responsables: Se realizé una correcta
viajes holisticos objetivo el armado del | - Se planted6 una | construccion del
Employee journey map. | Employee journey map | Employee journey map al

Seran considerados
todos los momentos
claves dentro del ciclo
de vida laboral
considerados por los
colaboradores.
(Calleja,

Morgan, 2017)

2018;

a partir de una
propuesta teérica y lo
que el area de Gestion

Humana consideraba
relevante.
- Las etapas del

Employee journey map
son: Encontrar, Entrar,
Crecer, Consolidar,
Cambiar y Salir.

Colaboradores:

- Los empleados no
tenian conocimiento de
la construccion del
Employee journey map
y no reportan ningun
acercamiento ni recojo
de opiniones.

tomar en cuenta todos los
procesos del ciclo de
vida, pero no se
considero cuales eran los
momentos mas
relevantes  para  los
colaboradores, por lo que
no se cumple lo
planteado por la teoria en
su totalidad.

Ademas, este paso fue
realizado posteriormente
al planteamiento de los
Employee Personas, lo
que difiere de lo
planteado por la guia de
implementacion y
reafirma la inexistencia
de un solo modelo de
implementacion.

3.
emociones

Escuchar

las

Es un proceso de
empatizacion en el que
se busca conocer las
opiniones de  los
colaboradores para
identificar necesidades
no cubiertas.
(KennedyFitch, 2018)

Responsables:

- Se realizaron grupos
focales, encuestas de
satisfaccion y métodos
innovadores de recojo
de informacion.

- Se consider6 las
encuestas de salida y
las de clima laboral.

- Finalmente se tomo la
decision de considerar
lo que los responsables

consideraban mas
relevante.
Colaboradores:

- Ninguno de los
colaboradores
entrevistado  reporta
haber sido parte del
levantamiento de
informacion.

La organizacion cumpli6

con el recojo de
informaciéon  para el
conocimiento de las
opiniones de los
colaboradores, pero

finalmente no cumple
totalmente  con lo
recomendado por la
teoria al darle prioridad a
lo considerado por el
area de Gestibon vy
Desarrollo Humano.
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Tabla 14: Matriz de analisis del proceso de implementacion del Employee Experience

(continuacion)
Paso Teoria Data Analisis
4. Creacién de | En este paso se busca | Responsables: Se identifica el
personas categorizar a  los | - Se segmentd un grupo | cumplimiento de la teoria
colaboradores en | de colaboradores con | por parte de la
perfiles especificos en | alto indice de rotacion. | organizacion al tomar en
base a sus | - Se profundiz6 la | cuenta unos criterios
caracteristicas y | informacion por medio | definidos para hacer una
necesidades. Se | de entrevistas | categorizacion de los
utilizan medios como | personales. colaboradores. Ademas,
entrevistas y grupos | - La diferenciacion se | estos criterios fueron
focales como | basa en colaboradores | reafirmados por medio
validacion administrativos y | de las entrevistas
(KennedyFitch, 2018). | comerciales. Dentro de | personales.
estos, se caracteriza por
edades.
Colaboradores:
- Se confirmé lo
identificado por los
responsables en cuanto
a la relacion entre la
edad y las necesidades
de estos.
5. Diseiio de | Se pretende disefiar | Responsables: La organizacion cumple
experiencias experiencias - El criterio se bas6 en | con este paso, ya que el
personalizadas  para | orientar los esfuerzos a | disefio se enfoca en la
cada categoria | lo que podia | categorizacion y el
identificada en el paso | solucionarse Employee journey map,
anterior velozmente. ambos definidos en los
(KennedyFitch, 2018). | - El disefio se basa en | pasos previos.
brindar una experiencia
inolvidable para cada
uno de los
colaboradores.
Colaboradores:
- Los colaboradores no
forman parte del disefio
de experiencias en la
organizacion.
6. Testeo y | Se debe realizar una | Responsables: No identificamos un
prototipado prueba inicial con un | - Se realizé una prueba | cumplimiento en este
grupo de | piloto rapida y no muy | paso de la  guia.
colaboradores. El | elaborada. Inicialmente hubo un
feedback permitira interés que no llegd a
sacar conclusiones | Colaboradores: continuarse y las
sobre el proyecto | - No tienen | acciones se aplicaban al
(KennedyFitch, 2018). | conocimiento de haber | momento de idearse y

sido parte de alguna
prueba piloto.

aprobarse.
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Tabla 14: Matriz de analisis del proceso de implementacion del Employee Experience

(continuacion)

Paso Teoria Data Analisis
7. Lanzamiento de | Lateoriarecomiendala | Responsables: En este tltimo paso,
una estrategia | creacion de una |- El proceso de | observamos que no se

persona digital

estrategia de
transformacion digital
orientada a las personas
y a la tecnologia
(KennedyFitch, 2018).

transformacion digital
fue iniciado de manera
previa a la
implementacion de la
gestion del Employee

cumple de la manera en
que se plantea en la guia.
La estrategia se planted
previamente a la decision
de  implementar la

Experience.

- Se toman acciones
orientadas a continuar
con el proceso de
transformacion digital.

gestion del Employee
Experience.

Colaboradores:

- Estos no forman parte
de las  decisiones
estratégicas.

A partir de lo descrito, se identifica que Interseguro presenta un cumplimiento parcial de
la guia propuesta por KennedyFitch (2018). Por un lado, la organizacion presentd grandes
esfuerzos y una correcta implementacion en los pasos de Escucha Multicanal, Creacion de
Personas y Diseflo de Experiencias, lo que refleja un interés por el conocimiento de las opiniones
de sus colaboradores, asi como la capacidad de recojo de informacion por diversas herramientas.
Por otro lado, la informacion evidencia que existen algunos pasos que, si bien presentan un grado
de cumplimiento, este no responde a lo recomendado por la propuesta tedrica. Esto ocurre en los
pasos de Identificar viajes holisticos y Escuchar las emociones, los cuales exigen no solamente el
recojo de opiniones de los colaboradores, sino también la toma de decisiones a partir de estas. Por
ultimo, los pasos de Testeo y Prototipado, y Lanzamiento de una estrategia persona digital se
presentan como aquellos en los que Interseguro no cumple con las sugerencias de la guia de

implementacion.

2. Modelo de gestion del Employee Experience

La segunda parte de los hallazgos presenta una comparacion entre el modelo de gestion
propuesto a partir de la revision tedrica y las practicas establecidas dentro de Interseguro. Para
esto, se tomd en cuenta, en su mayoria, lo comunicado por la encargada del disefio y gestion de
la experiencia de los colaboradores en la organizacion, debido a que es la tinica responsable en la
actualidad, asi como las declaraciones de los empleados. La validacion del criterio de saturacion
cumplido en las respuestas del cuestionario realizado a los colaboradores, asi como el andlisis de
estas, podran ser encontrados en el Anexos G. A continuacion, se presenta lo identificado para

cada una de las estrategias de los factores pertenecientes al modelo propuesto.

55



2.1. Trabajo Significativo

En este punto, se analizara cada una de las estrategias relacionadas a este factor.

2.1.1 Seleccion adecuada

La teoria recomienda que los procesos de seleccion deben estar basados en valores y
actitudes sobre la formacion y conocimientos (Deloitte, 2017; Peper, et al, 2017).

Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) nos indica que, para
el caso del personal administrativo, se realizan dinamicas grupales con la finalidad de conocer la
manera en la que trabajan en equipo, ademas de otras habilidades blandas. Esto no implica que
no se tome en cuenta el conocimiento, pero la prioridad se encuentra en que el candidato se
encuentre alineado a la cultura, especialmente en puestos de jefaturas y gerencias. Asi mismo,
declara que se busca minimizar la duracion del proceso ¢ ir informando a los candidatos en cada
una de las etapas.

Por su parte, los colaboradores indican que sintieron confianza durante el proceso. Asi
mismo, valoran las dinamicas grupales debido a que sienten que se valora el trabajo en equipo y
sus habilidades blandas sobre los conocimientos técnicos. Esto, afirman, permite que los
ingresantes estén alineados a la cultura colaborativa de la organizacién. Sin embargo, en su
opinidn, los procesos de seleccion cuentan con gran cantidad de filtros, lo que genera que estos
sean de larga duracion y provoquen cierta incomodidad. A pesar de ello, los colaboradores
entienden que este hecho tiene la finalidad de obtener un buen resultado. Ademas, se suma como
un aspecto positivo el recibir respuestas rapidas en cada etapa del proceso.

Como podemos observar, los procesos de seleccion en Interseguro cumplen con lo
recomendado por la teoria. Se da prioridad a los valores del candidato, se busca que este se
encuentre alineado a la cultura de la organizacion. Si bien las dinamicas y entrevistas toman en
cuenta los conocimientos técnicos, estas etapas del proceso se encuentran disenadas para poner a
prueba al candidato como persona. Adicionalmente, al intentar disminuir la duracidon de los
procesos de seleccion se pretende mejorar la experiencia de los potenciales colaboradores desde

el primer contacto con la organizacion.

2.1.2. Autonomia
Para este caso, Deloitte (2017) sostiene que se debe entender autonomia como la libertad
que tiene las personas en el trabajo, pero guiadas bajo reglas y lineamientos. Este considera el
proceso de onboarding relevante ya que es donde se tiene el primer alcance sobre cual la dindmica
de realizar las cosas en la organizacion.
En ese sentido Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) indica

que, en el primer dia de trabajo, el onboarding se caracteriza por la asignacion de un guia para
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cada ingreso, y es esta la persona encargada de ensefiarle los espacios fisicos, presentarlo por toda
el area y contarle todo lo que tenga que saber en cuanto a cultura y procesos. Asi mismo, comento
que: “Lo que buscamos es que la gente se empodere con sus cosas, con sus funciones”. Para esto,
se plantean diversos proyectos multidisciplinarios los cuales permiten que pongan en practica sus
capacidades y, a su vez, tengan exposicion ante las cabezas de la organizacion.

Con respecto a ello, los colaboradores en su totalidad sefialan que existe autonomia
parcial al momento de tomar decisiones, plantear iniciativas o propuestas de mejora, debido que
sienten confianza y empoderamiento por sus conocimientos y habilidades. Sin embargo, para
decisiones importantes se debe consultar con el superior inmediato siempre. Por el lado del
horario de trabajo, sefialan que cada colaborador puede manejar sus tiempos, eligiendo su propia
hora de entrada en base a 3 tipos de horarios ya establecidos; los momentos en los que trabaja y
los momentos en los cuales puede tomar un pequefio relajo o pedir permiso para ausentarse en la
jornada laboral.

Se concluye que la organizacion si realiza esfuerzos para otorgar autonomia a sus
colaboradores desde el momento del ingreso. La iniciativa de asignar un guia a los nuevos
miembros de la organizacion permitira que haya un mejor conocimiento tanto de la empresa,
como del equipo de trabajo. Asi mismo, se suma la intenciéon de empoderar a los colaboradores y

la posibilidad de tomar decisiones tanto en sus funciones como en sus horarios de trabajo.

2.1.3. Trabajo en equipo

Esta estrategia es recomendada por Morgan (2017) y Deloitte (2017), debido al sentido
de pertenencia que genera en un colaborador. El trabajo en equipo afecta positivamente en la
identidad con la organizacion y la motivacion para desempefiarse de la mejor manera.

El trabajo en equipo es un rasgo fundamental en la cultura organizacional de Interseguro.
Esto se ve reflejado desde su importancia en los procesos de seleccion antes descritos. Asi
también, Maria Fernanda Elias comento6 en la comunicacion personal (24 de enero de 2019) que
la identidad es una de las caracteristicas principales dentro de su cultura. De esta manera se le
suma relevancia al trabajo en equipo debido a los intentos de fomentarlo desde el involucrar a los
jefes en esta estrategia, hasta la distribucion de los espacios fisicos para mantenerse cerca unos
de otros. Esto es relevante pues la identidad y el compromiso con los valores institucionales se
potencian al sentirse parte de un equipo.

Por parte de los colaboradores, estos reafirman la importancia de sentirse parte de un
equipo para la organizacion. Indicaron que los equipos de trabajo se encargan de darles la
bienvenida a los nuevos integrantes con reuniones y espacios de integracion. Ademas, al describir
a sus equipos de trabajo, coinciden en que existe mucha confianza y colaboracion, asi como buena

comunicacion. Asi mismo, este es considerado enriquecedor, puesto que los empleados de menos
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experiencia se sienten guiados por los conocimientos de aquellos mas experimentados. Sumado
a esto, indican que el open space influye de manera positiva en el trabajo en equipo.
Adicionalmente, no se presentan alternativas tecnologicas relevante para esta estrategia,
unicamente se utilizan medios como Whatsapp y plataformas de trabajo como Google Drive.
Esta es una estrategia que en la actualidad Interseguro viene gestionando de manera
adecuada al alinearse con la propuesta teorica. La organizacion fomenta el trabajo en equipo desde
antes del ingreso en las dinamicas del proceso de seleccion. Desde ese punto se expresa la
importancia que se le da dentro de la cultura organizacional. Esto se ve reflejado también al ser
una practica comun entre los lideres de equipo y un rasgo que los colaboradores notan claramente.
Ademas, los espacios fisicos influyen también de manera positiva segiin indican los mismos

empleados.

2.1.4. Tiempo de relajo

La teoria considera esta estrategia como una medida valiosa al educar a los colaboradores
para manejar su propia carga laboral como ellos deseen para evitar las sobrecargas lo cual podria
tener resultados negativos para la organizacion (Deloitte, 2017; Peper, et al., 2017).

Efectivamente, lo que la actual Employee Experience Designer en Interseguro sostiene es
que se propician ambientes en los que los colaboradores se olviden del trabajo y puedan relajarse.
Esto se observa tanto en fechas especiales por medio de eventos grandes como fiestas de
aniversarios, reuniones fuera de las oficinas, entre otras, asi como actividades en el dia a dia como
las pausas activas. La importancia de estos momentos se refuerza por medio de redes sociales de
la organizacion.

Con relacién a ello los entrevistados comentaron que algunos de ellos si cuentan con
tiempo y posibilidad de hacer pausas a sus labores para tener un tiempo disponible de relajo;
mientras que otros colaboradores no, ya sea por la cantidad de carga laboral o porque algunos
desconocen que este factor es parte de la identidad cultural de la organizacion y sienten un poco
de temor al ser mencionados o vistos aprovechando ello. De igual manera, explican que, si bien
no existen ambientes especialmente disefiados para el relajo, existen algunos espacios en los
cuales pueden distraerse con juegos de mesa.

El 4rea de Gestion y Desarrollo Humano se esmera en ofrecer momentos en los que los
colaboradores puedan distraerse de sus obligaciones laborales; sin embargo, la mayoria de estos
esfuerzos ocurren fuera del horario de trabajo, por lo que no aplica en su totalidad a lo que lo
autores pretenden en la teoria. Hace falta iniciativas que transmitan la posibilidad de tomar un
relajo durante el dia mediante el manejo de la carga laboral.

La siguiente tabla presenta la relacion entre la teoria y la data comunicada por los

responsables y colaboradores del caso de estudio, asi como el analisis realizado a partir de esta.
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Tabla 15: Matriz de analisis del factor Trabajo Significativo.

Estrategia

Teoria

Data

Analisis

Seleccion
Adecuada

Segiin  las  fuentes
teoricas analizadas los
procesos de seleccion
deben estar basados en
valores 'y actitudes
sobre la formacion y
conocimientos
(Deloitte, 2017; Peper,
et al, 2017).

Responsables:

Para las posiciones
administrativas se da prioridad
en conocer si el candidato se
encuentra alineado con la
cultura de la organizacion, el
trabajo en equipo y las
habilidades blandas mediante
dinamicas grupales.

Se preocupan por reducir el
tiempo de la duracion de los
procesos y de avisar el status del
mismo a los candidatos.

Colaboradores:

Sienten confianza en la
realizacion de los procesos de
seleccion.

Valoran que se consideren las
habilidades blandas sobre los
conocimientos técnicos en la
mayor parte de los procesos.
Concuerdan que, si bien los
procesos de seleccion cuentan
con muchos filtros aun, el hecho
de recibir respuestas rapidas en
cada etapa del proceso es un
aspecto bastante positivo.

El caso de estudio cumple con
lo que la teoria establece. Se
busca principalmente que la
persona se encuentre alineada a
la cultura de la organizacion; y,
al intentar disminuir la
duracion de los procesos de
seleccion, se mejora la
experiencia que los posibles
colaboradores tienen con la
organizacion.

Autonomia

Se entiende autonomia
como la libertad que
tienen las personas en
el trabajo, pero guiadas

bajo reglas y
lineamientos (Deloitte,
2017).

Considera el

onboarding un  punto
importante ser donde el
nuevo colaborador tiene
el primer contacto con
la dinamica de cémo se
vienen realizando las
cosas en la
organizacion.

Responsables:

Onboarding, donde se asigna un
guia para cada persona, quien se
encarga de explicarle todo a
acerca de la organizacion.

Se busca el empoderamiento en
funciones y responsabilidades.

Colaboradores:

Todos los colaboradores sefialan
que existe autonomia parcial al
momento de tomar decisiones,
plantear iniciativas o propuestas
de mejora.

Cada colaborador puede elegir
su propia hora de entrada y
salida, los momentos de trabajo,
los momentos de relajo y los
momentos para ausentarse en la

jornada laboral.

La organizacion  realiza
esfuerzos para que los
colaboradores sientan que se
les otorga autonomia a sus
colaboradores desde su primer
momento de ingreso.

Existe la intencién de
empoderar a los colaboradores
para tomar decisiones sobre
sus funciones como en sus
horarios de trabajo.
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Tabla 15: Matriz de analisis del factor Trabajo Significativo (continuacion)

Estrategia Teoria Data Analisis
Tiempo de | Las investigaciones | Responsables: Los responsables se esfuerzan
Relajo tedricas consideran esta en buscar y ofrecer momentos

- Sostienen que se propician
ambientes en los que los
colaboradores pueden relajarse
del trabajo un momento.

estrategia importante al
ayudar a los
colaboradores a
manejar su propia carga

puedan distraerse de
obligaciones laborales.

laboral (Deloitte, | Colaboradores: horario de trabajo por lo que no
2017; Peper, et al., Sosti 1 de ellos si aplica acorde la propuesta
2017). - Sostienen que algunos deellos si | (0.

cuentan  con  tiempo y | .
posibilidad de hacer pausas a sus
labores. Sin embargo, un gran
numero de ellos, no. Asi mismo,
consideran que no cuentan con
espacios especialmente para el
relajo, pero si algunos en los
cuales distraerse.

organizacion  aun

con las que cuentan.

en los que los colaboradores

son brindados fuera de su

difunde de manera adecuada
las posibilidades de distraccion

2.2. Liderazgo
El presente factor analizara las conductas de los lideres con sus equipos de trabajo, asi

como el tipo de relacion que manejan ambas partes.

2.2.1. Objetivos claros y alcanzables

La teoria manifiesta que los objetivos planteados para los colaboradores deben ser
retadores, pero alcanzables, de facil entendimiento y que puedan ser medidos. El propoésito al
plantear objetivos debe ser motivar al colaborador al otorgarle satisfaccion por el cumplimiento
de ellos (Deloitte, 2017; Peper, et al, 2017).

La intencioén de Interseguro es trabajar en base al cumplimiento de objetivos. En este
sentido, es mas relevante para la organizacion que sus colaboradores alcancen lo planteado de la
manera y en el tiempo que sea necesario (Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de
enero de 2020). El planteamiento de objetivos toma en cuenta las opiniones tanto del lider, como
del colaborador, con la intencién de plantear un objetivo util, pero alcanzable. Una vez que se
llega a un acuerdo, se envia un correo para confirmar la conformidad de ambas partes.

Por medio del contacto con los trabajadores, se encontrd que, si bien los objetivos son
planteados inicialmente por los lideres de equipo, ellos tienen la posibilidad de conversar y llegar
a un acuerdo. De esta manera, se afina el planteamiento inicial, teniendo como resultado un
objetivo mas alcanzable. Un aspecto negativo en este punto para los colaboradores es la frecuencia
de la evaluacion de desempeno. Se entiende la intencion de obtener resultados més inmediatos,
pero se considera que evaluar de manera trimestral no les permite contar con el tiempo suficiente

para cumplir los objetivos. Ademas, se hall6 un descontento en relacion al planteamiento de
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ciertos objetivos grupales, puesto que, al no depender de cada uno de ellos, estos pueden afectar
en su porcentaje final de cumplimiento y tener consecuencias financieras que seran explicadas
mas adelante.

En cuanto al planteamiento de objetivos, encontramos que la organizacion declara que se
cumple lo planteado por la teoria al permitir una negociacion entre colaborador y lider para afinar
los objetivos propuestos; sin embargo, en la practica no ocurre de esa manera en todos los casos.
Los colaboradores aseguran que existen objetivos grupales sobre los cuales no tienen control y
los perjudica en relacion al bono de desempefio. Asi mismo, los empleados indican que se dificulta

alcanzarlos debido al cambio de frecuencia en la evaluacion de desempefio.

2.2.2. Coaching y feedback

En este factor se hace referencia a la capacidad e intencion de los lideres de otorgar
feedback de manera adecuada, con la finalidad de identificar los puntos de mejora de los
colaboradores (Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

Interseguro tiene el proposito de contar con lideres que transmitan horizontalidad y
cercania con el colaborador, es por ello que desde el proceso de seleccion se trata de contar con
lideres que tengan las capacidades necesarias y las habilidades blandas para liderar un equipo. El
feedback es parte de las funciones de los lideres; sin embargo, ya se ha vuelto una costumbre entre
ellos para indicar no solo oportunidades de mejora, sino también para felicitar a un colaborador.
(Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero de 2020).

Mediante la comunicacion personal que se tuvo con los colaboradores se puede decir que
en relacion al coaching y feedback, se cuenta con opiniones variadas y contrarias. Por un lado,
existen colaboradores que consideran no contar con una buena retroalimentacion por parte de su
lider, lo consideran una persona poco comunicativa, que adolece de una parte humana y poco
involucrado en cuanto al desempefio de ellos. Por otro lado, también encontramos un perfil de
lider de buen carécter con rasgos de amabilidad, confianza, positivismo y abierto a su equipo de
trabajo, del cual reciben apoyo retroalimentacién constante con fechas programadas o a manera
de conversacion.

Existen las intenciones por parte de la organizacion de cumplir con esta estrategia, pero
las opiniones variadas de los colaboradores en relacion a sus lideres y el poco alcance a estas no
permite que se identifique cudles de ellos no cumplen con brindar feedback de manera constante
y cudles estén efectivamente cumpliendo con su rol de liderazgo. Pese a los esfuerzos por poner
a prueba a los lideres previamente a su ingreso, existen algunos casos en los que se evidencia una

falta de empatia y sensibilidad.
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2.2.3. Transparencia y comunicacion

Segtn los autores Deloitte (2017) y Morgan (2017), la transparencia y la comunicacion
entre un lider y sus subordinados, asi como de las posiciones mas altas en la organizacion es una
estrategia fundamental para una buena gestion de la experiencia del colaborador. Debe existir
sinceridad y medios de comunicacion fluidos, los cuales también permitan que el trabajador se
sienta escuchado y la organizacidon conozca sus requerimientos.

Interseguro cuenta con la intencion de mantener una comunicacion horizontal y
transparente, especialmente entre los gerentes y los colaboradores. Esto se ve reflejado al ofrecer
espacios en los que los lideres de la organizacion puedan comunicar los resultados de Interseguro,
asi como cualquier mensaje que deseen darle a los equipos (Maria Fernanda Elias, comunicacion
personal, 28 de enero de 2020).

Acerca de esta estrategia, los colaboradores si reconocen que la organizacion tiene la
intencion de fomentar y facilitar la comunicacion entre ellos y los lideres de la organizacion por
medio de plataformas como “Chistras” y el correo institucional; sin embargo, no se considera que
la comunicacion esté siendo efectiva. No se comunican cambios en temas fundamentales como
los recortes de personal, lo que genera miedo y desconfianza. Por otro lado, existen casos de
colaboradores que reportan tener una comunicacion mas transparente y de confianza, en la que se
sienten escuchados, pero unicamente con sus jefes directos y no por los lideres de la
organizacion.

Se encuentra que Interseguro cuenta con iniciativas insuficientes para mantener una
buena comunicacion entre los lideres y las cabezas de la organizacion. Los colaboradores aceptan
lo declarado por la organizacion, pero la existencia de falta de comunicacion en temas que
influyen en su tranquilidad y estabilidad laboral genera un ambiente negativo y de poca

transparencia.

2.2.4. Desarrollo de liderazgo

La teoria segun Deloitte (2017), recomienda que una organizacion que pretenda reflejar
buen liderazgo debe tener la intencion de formar buenos lideres. Es por este motivo que deberian
considerarse herramientas para desarrollar este rasgo, como programas de liderazgo.

No se han planteado métodos para desarrollar habilidades de liderazgo en las personas
segun nos indica Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020).

Por otro lado, los colaboradores indican que si consideran que la organizacion se
encuentra interesada en el desarrollo de sus habilidades de liderazgo, pero la mayoria asegura no
conocer qué medios o herramientas son ofrecidos para realizarlo.

Se evidencia un total incumplimiento por parte de Interseguro en la presente estrategia.

No se cuenta con una propuesta de desarrollo de habilidades de liderazgo en sus colaboradores,
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ni se ha mencionado la intencion de empezar a disefiar o implementar una. Es por este motivo

que, a pesar de pensar que la organizacion si pretende hacerlo, los colaboradores no encuentran

medios para ello.

A continuacion, se presenta una tabla a modo de resumen en la cual se visualiza la relacion

entre la teoria y la data, asi como el analisis realizado a partir de estas.

Tabla 16: Matriz de analisis del factor Liderazgo

habilidades blandas, y
otros de buen caracter

que cuentan con
cercania en sus
equipos.

Estrategia Teoria Data Analisis
Objetivos claros y | Se deben plantear | Responsables: La organizacion
alcanzables objetivos  retadores, |- Se maneja la intencion | declara que se cumple

alcanzables y medibles | de trabajar en base al | con lo planteado por la
(Deloitte, 2017; Peper, | cumplimiento de los | teoria al permitir una
et al, 2017). objetivos. negociacion entre el
- Se toma en cuenta las | lider y los
opiniones de  los | colaboradores para
colaboradores para el | establecer  objetivos
establecimiento de los | mas reales y
objetivos. alcanzables; sin
embargo, el
Colaboradores: descontento refleja que
-Se reafirma la | los colaboradores no
posibilidad de | consideran que los
participar en el | tiempos sean
planteamiento de | suficientes para
objetivos. alcanzar estos
- Existe un descontento | objetivos.
en cuanto a la
frecuencia de la
evaluacion del
cumplimiento de los
objetivos.

Coaching y feedback | Se pretende contar con | Responsables: La organizacion
lideres que brinden | - Se busca contar con | pretende que los lideres
feedback y busquen la | lideres horizontales y | cumplan con cierto
mejora de los | cercanos a sus equipos | perfil; sin embargo, las
colaboradores de trabajo. opiniones de  los
(Deloitte, 2017; | - Es una costumbre | colaboradores reflejan
Morgan, 2017; Peper, | entre los lideres brindar | que no existe este
et al., 2017). feedback a sus | cumplimiento en su

colaboradores. totalidad. Se evidencia
falta de empatia y

Colaboradores: sensibilidad en algunos

- Se identifican | lideres

distintos  tipos  de

lideres. Por un lado,

algunos poco

comunicativos que

adolecen de
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Tabla 16: Matriz de analisis del factor Liderazgo (continuacion)

Estrategia Teoria Data Analisis
Desarrollo de | Se recomienda que la | Responsables: Observamos un
liderazgo organizacion tome | - No se identifican | incumplimiento total al

acciones que permita | métodos para | no contar con una
que los colaboradores | desarrollar el liderazgo | propuesta de desarrollo
desarrollen sus | de los colaboradores. de liderazgo en sus
habilidades para ser colaboradores.
lideres (Deloitte, | Colaboradores:
2017). - Identifican

intenciones de

desarrollar su

liderazgo, pero no

conocen si existe algun

medio ofrecido.

2.3. Ambiente de trabajo
Este factor analizara las estrategias correspondientes al ambiente de trabajo dentro de la

organizacion.

2.3.1. Ambiente de trabajo flexible

La teoria describe un ambiente flexible como el que presenta adaptabilidad, es decir, se
acomoda a distintas formas de trabajo, es innovador y brinda las comodidades requeridas en
cuanto a lo fisico como a la cultura organizacional. Asi como que sea percibido como inspirador
y divertido (Deloitte, 2017; McGregor, et al., 2016 y Morgan, 2017).

Interseguro ofrece a sus colaboradores una politica de flex time en cuanto al horario de
trabajo. Se amplié el margen de ingreso y salida: una persona puede entrar entre 7 a.m. y 10 a.m.
y salir entre 5 p.m. y 8 p.m. Esto debido a que consideran que cuando se les entrega a las personas
tiempo, ellos lo valoran. Esta estrategia genera que el ambiente de trabajo no sea tan estricto y se
tenga que cumplir con un numero de horas establecidas. Ademas, los colaboradores pueden
compensar sus horas extras con cupones para cuando necesiten salir del trabajo, asi como hacer
uso del home office un dia al mes y del viernes de verano (Maria Fernanda Elias, comunicacion
personal, 24 de setiembre de 2019).

Al contrastar la informacion con los colaboradores encontramos que la flexibilidad en los
horarios es una de las caracteristicas mas valoradas y usadas por los colaboradores de manera
unanime. Todos consideran que los horarios de trabajo son flexibles, consideran que se acomodan
a sus verdaderas necesidades ya que pueden solicitar permisos, horas y hasta dias libres para luego
compensarlas con horas de trabajo cuando lo deseen. También se consideran valiosos los espacios
fisicos comodos; sin embargo, existen opiniones que manifiestan incomodidad al disminuir su

privacidad.
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Esta es una estrategia que Interseguro viene implementando de la manera correcta en su
totalidad. Al ofrecer comodidades en sus espacios fisicos, en los horarios de trabajo, en los
permisos y demas, los colaboradores presentan mucha satisfaccion y se presenta, la flexibilidad,

como el aspecto mas valorado dentro de la organizacion.

2.3.2. Ambiente colaborativo.

Para la teoria, se debe propiciar un ambiente en el cual el equipo de trabajo fomente el
desarrollo de los miembros del equipo. Cabe mencionar la importancia de la tecnologia, de
manera que no sea necesaria la presencia fisica de las personas en un mismo lugar (Deloitte, 2017;
McGregor, et al 2016; Morgan, 2017; Payton, 2015; Peper, et al 2017).

A su vez, Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) comenta
que: “Basicamente al cambiar de escenario de un cubiculo a un espacio colaborativo buscamos
que la gente deje justamente el llamar por teléfono, que la gente se pare y trabaje justo al lado de
la persona con la que necesite trabajar”. En otras palabras, se fomenta un ambiente colaborativo
por medio de los espacios fisicos de la organizacion (ver Anexo H). El open space permite que
trabajen unos con otros.

En ese sentido los colaboradores sienten tener un ambiente colaborativo, de cordialidad,
cercania y trabajo en equipo entre ellos. Dicho ambiente es impulsado por los propios espacios y
la accesibilidad a estos por medio de espacios abiertos y modernos, asi como mensajes
motivadores y una decoracion que expresa energia y puede mejorar su estado de animo.

Los mayores esfuerzos en esta estrategia se presentan en el ambiente fisico de la
organizacion. Los espacios generan un ambiente mas propicio para la colaboracion entre
compaieros y buenas sensaciones en general. Sin embargo, Interseguro no se encuentra utilizando
medios tecnoldgicos para aumentar la colaboracidn entre equipos, por lo que concluimos que atin

faltan aspectos importantes para considerar que se realiza de la mejor manera.

2.3.3. Reconocimiento

En cuanto al reconocimiento, la teoria recomienda que se utilicen diversos medios para
demostrar la valoracion del trabajo del colaborador. Desde programas de reconocimiento, hasta
premios, beneficios econdmicos o una felicitacion. Sin embargo, resalta la importancia de conocer
la mejor manera de reconocer el buen desempefio para ellos mismos (Deloitte, 2017; Morgan,
2017; Peper, et al., 2017).

Las intenciones por parte de la organizacion son expresar el reconocimiento por medio
de la flexibilidad que le brindan a los colaboradores y, principalmente, por el bono de desempefio.

No existen otros métodos como algun programa de reconocimiento. Lo mas cercano a este, podria
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ser un ascenso o una felicitacion en los "En Contacto" (Maria Fernanda Elias, comunicacion
personal, 28 de enero de 2020).

Los colaboradores de Interseguro consideran que su trabajo si es valorado, mas no
reconocido. Se identifico que los empleados no conocen ningin medio de reconocimiento
homogéneo para todas las areas fuera de los bonos econdmicos por el cumplimiento de sus
objetivos. Unicamente identificaron medios informales como correos de felicitacion por parte de
los lideres de sus equipos. Asi mismo, comunicaron sus deseos de ser reconocidos por medio de
mejoras economicas como aumentos de salario, ascensos y bonos.

Esta es una estrategia que Interseguro no cumple de manera 6ptima. EI bono no es un
medio suficiente para que los colaboradores sientan que se reconoce su trabajo. Si bien las
opiniones se orientan a recompensas economicas, seria fundamental que se aplique lo

recomendado por la teoria como un programa de reconocimiento.

2.3.4. Inclusion y diversidad

Sobre este aspecto, la teoria recomienda contar con grupos diversos de personas en la
organizacion, de manera que se enriquezcan los equipos de trabajo con las diferentes experiencias
y concepciones. Ademas, debe gestionarse las experiencias de manera que el ambiente de trabajo
sea comodo para todas las partes (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).

Esta es una estrategia fundamental para Interseguro, ya que presentan multiples
iniciativas. Sobre esta, se sostuvo lo siguiente:

Tenemos una politica donde damos por manifiesto que nosotros aceptamos abiertamente
a todos los colaboradores, tenemos otra de prevencion y sancion en cuanto a la violencia, tenemos
un comité que se encarga de ver desde los 4 ejes: personas con discapacidad, discriminacion,
género y orientacion sexual. Utilizamos lenguaje inclusivo en todas nuestras comunicaciones,
hemos capacitado en todo lo que es sesgos, tenemos una semana de concientizacion de violencia
contra la mujer, lenguaje inclusivo en todas nuestras comunicaciones, en los CV estamos
implementando los CVS semi ciegos (Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero
de 2020).

Por parte de los colaboradores, se inform6 que la organizacidon no solo se encuentra
cumpliendo con las normas, sino también organiza campanas que tienen como finalidad generar
conciencia en todos los actores organizacionales. No se ha reportado ningin caso de
discriminacion en la empresa. Asi mismo, se observo dentro de las instalaciones la utilizacion del
lenguaje inclusivo que se menciond lineas arriba. Este se puede encontrar en sus comunicaciones,
en la decoracion de sus espacios fisicos, en los accesorios como fotochecks, entre otras (ver Anexo

L).
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La organizacion se encuentra realizando esfuerzos importantes en este aspecto. Se

evidencia tanto el interés como el cumplimiento de lo planteado por la propuesta tedrica, puesto

que cuentan con gran variedad de iniciativas para fomentar el respeto por la diversidad.

De manera similar a los factores anteriores, se presenta una tabla comparativa entre la

teoria, la data y el analisis que surge a partir del contraste entre ambas.

Tabla 17: Matriz de analisis del factor Ambiente de Trabajo

propiciar un ambiente en el
cual el equipo de trabajo

fomente el  desarrollo
colaborativo de los
miembros del equipo.

Considera la importancia
tecnoldgica para que no sea
la presencia fisica de las
personas en un mismo

lugar (Deloitte, 2017,
McGregor, et al 2016;
Morgan, 2017; Payton,

2015; Peper, et al 2017).

- La organizacion fomenta
un ambiente colaborativo
mediante sus espacios
fisicos, “open space”.

Colaboradores:

- Los entrevistados refieren

tener un ambiente
colaborativo, de
cordialidad, cercania y

trabajo en equipo entre
ellos.

Estrategia Teoria Data Analisis
Ambiente  de | La teoria la describe como | Responsables: El sujeto de estudio
Trabajo un ambiente que se |- La organizacion brinda a | realiza una correcta
Flexible acomoda a distintas formas | sus colaboradores una | implementacion de esta

de trabajo, es innovador y | politica de flex time en | estrategia de acuerdo a
brinda las comodidades | cuanto al horario de | la teorla revisada.
requeridas en cuanto a lo | trabajo, cupones de dias | Ofrecen comodidades
fisico como a la cultura | libres, home office ya que | en sus espacios fisicos,
organizacional; sea | consideran que lo mas | en los horarios de
inspirador 'y divertido | valorado por ellos es su | trabajo, en los permisos
(Deloitte, 2017; | tiempo y demas. Esto genera
McGregor, et al., 2016 y mucha satisfaccion en
Morgan, 2017). Colaboradores: los colaboradores y, la

-La flexibilidad que les | flexibilidad, es el

brinda la organizacién en | aspecto mas valorado

distintos aspectos es una | dentro de la

de las caracteristicas mdas | organizacion.

valoradas y usadas por los

colaboradores de

Interseguro.

- También consideran a los

espacios fisicos comodos,

pero algunos de ellos

sienten incomodidad ya

que disminuye su

privacidad.

Ambiente La revision bibliografica | Responsables: Las acciones de Ia
Colaborativo reflere que se debe organizacion — generan

un ambiente propicio
para la colaboracion y
buenas sensaciones
entre compaiieros, tal y
como lo sugiere la
teoria. A Interseguro
atin le falta aspectos
como los  medios
tecnologicos
especializados
aumentar el
colaborativo
equipos.

para
trabajo
entre
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Tabla 17: Matriz de analisis del factor Ambiente de Trabajo (continuacion)

Estrategia Teoria Data Analisis
Reconocimiento | La teoria recomienda que | Responsables: En la organizacién no
se deben utilizar diversos ., se cumple de manera
. - La organizacion para | , ..
medios para demostrarle al optima con lo que
reconocer a sus . .
colaborador lo que recomienda la teoria de
L . colaboradores le otorga la .
significa su trabajo dentro s esta estrategia.
Ny flexibilidad y un el bono
de una organizacion ya . El bono no reconoce de
. . de desempefio. .
sean acciones tangibles o manera suficiente el
. . . - No cuentan con otros .
intangibles. (Deloitte, métodos de trabajo de los
2017;  Morgan, 2017; . colaboradores. Se
reconocimiento. o
Peper, et al., 2017). deberia implementar un
programa de
Colaboradores: reconocimiento.
- Consideran que su trabajo
si es valorado, pero no
reconocido.  Ellos no
conocen ningiin medio de
reconocimiento adicional
de los bonos por
cumplimiento de
objetivos.
Inclusion y | La revision bibliografica | Responsables: La organizacion se
diversidad recomienda trabajar con .| encuentra  realizando
- La organizacion cuenta .
grupos para contar con . esfuerzos importantes
. " e con politicas donde se
diferentes experiencias y ! en este aspecto. Se
" acepta abiertamente a . )
concepciones. Estas evidencia tanto el
LA . todos los colaboradores | . .
experiencias generaran un s interés como el
. g como la de prevencion y .
ambiente  de  trabajo B 2 (AN S cumplimiento de lo
) : it
comodo. (Deloitte, 2017, planteado  por la

Morgan, 2017).

violencia, discriminacion
en género, orientacion
sexual y discapacidad.

Colaboradores:

- Manifiestan que la
organizacion va mas alla
de lo establecido por ley.
Sienten la preocupacion y
difusion de todas sus
politicas al usar lenguaje
inclusivo dentro de las
instalaciones, su
decoracion, entre otras.

propuesta teorica.

2.4 Crecimiento

Se analizaran las estrategias relacionadas al crecimiento o desarrollo de los colaboradores

en Interseguro.
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2.4.1. Linea de carrera

La teoria manifiesta que es importante ofrecer a los colaboradores una experiencia de
trabajo donde estos consideren que pueden encontrar oportunidades de crecimiento internas y asi
contribuir con su desarrollo laboral (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).

En relacion a ello, la organizacion cuenta con un programa de linea de carrera, en el cual
los lideres nominan a las personas que podrian ser ascendidas. Sin embargo, como lo sostiene
Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020) atn deben redefinirlo, ya
que han podido mapear que algunos criterios son muy dificiles de cumplir y finalmente, no estan
obteniendo los resultados esperados.

En el grupo de colaboradores entrevistados algunos de ellos sostienen que si tienen
conocimiento de la existencia del término “linea de carrera” en la organizacion, pero no conocen
especificamente los requerimientos de esta o los consideran dificiles de alcanzar. Mientras que la
mayoria manifiesta que no tiene conocimiento de la existencia de hacer linea de carrera dentro de
la organizacion.

En pocas palabras, para esta estrategia, Interseguro mantiene esfuerzos en propiciar una
linea de carrera adecuada a sus colaboradores. Sin embargo, esta iniciativa no cumple con lo
establecido por la teoria ya que estos no tienen conocimiento de las oportunidades de crecimiento

dentro de la organizacion, y si la tienen es una de las experiencias menos valoradas por ellos.

2.4.2. Movilidad del talento

Deloitte (2017) y Morgan (2017) se refieren a la movilidad del talento como la posibilidad
que se le otorga a un colaborador para que cambie a otra area de trabajo en una misma
organizacion con la finalidad de mantener o mejorar su desempefio.

La encargada de la gestion del Employee Experience en Interseguro mediante la entrevista
realizada sostuvo que la organizacion fomenta la movilidad entre 4reas y comparte las vacantes
en convocatorias internas, asi como dentro del grupo Intercorp con la finalidad de no dejar ir al
talento.

Ello va acorde a lo que sostienen los entrevistados. Aseguran que Interseguro intenta
informar a sus colaboradores acerca de las oportunidades de trabajo mediante el correo
corporativo “La Voz”. Sin embargo, existen algunos criterios importantes para postular como el
cumplimiento de objetivos.

De manera general, se puede identificar que la organizacion mantiene la posibilidad de
que exista movilidad del talento de manera interna. Lo cual también es percibido por los

colaboradores, pero no realizan iniciativas para generar interés en cuanto a esta estrategia.
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2.4.3. Capacitacion

Las propuestas tedricas consideran relevante otorgar a los colaboradores herramientas y
acceso a habilidades mediante cursos o talleres los cuales contribuyan a su formacion y desarrollo
tanto en lo profesional y personal. Para estos no deberian existir grandes limitaciones ya que en
la actualidad existe una oferta muy amplia (Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

Por su parte, desde la perspectiva de Gestion y Desarrollo Humano se busca ofrecer
capacitaciones constantes, donde los colaboradores tienen la libertad de elegir en cudles participar
cada inicio de afio. Pero atin no tienen la posibilidad de proponer capacitaciones por si mismos
(Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero de 2020).

Para el lado de los colaboradores, se han encontrado diversas opiniones. Por un lado, los
colaboradores tienen conocimiento de los cursos, de las convocatorias para las inscripciones y de
las encuestas para conocer sus intereses, entre otras. No obstante, algunos de ellos manifiestan
que existen dificultades para acceder a cursos que realmente estén alineados con sus funciones y
objetivos de la organizacion; otros, consideran que existe mucha burocracia y requisitos por
cumplir. Por otro lado, algunos de ellos no tienen conocimiento de que la organizacion les ofrece
dichas herramientas y solo manifiestan haber llevado los cursos de induccion obligatorios por ley.

Se presenta un cumplimiento parcial en esta estrategia en relacion a la teoria. Si bien se
observa una oferta variada de capacitaciones, asi como la posibilidad de eleccion, los
colaboradores no sienten que la oferta responda a sus necesidades reales y exigencias del mercado.
Esto puede ser motivado por la falta de difusion de capacitaciones, asi como la imposibilidad de

plantear cursos o talleres para estos.

2.4.4. Cultura de Aprendizaje

La teoria se centra en el aprendizaje basado en los errores cometidos; asi como, en la
calidad de informacién recibida mediante el feedback que tiene un colaborador al ser evaluado
(Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

En la entrevista realizada a Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de
2020), nos comenta que “no se han reportado sanciones injustas, Gestion y Desarrollo Humano
hace esfuerzos por mantener una cultura opuesta al castigo, mas autn si es injustificado”.

Ante esto, los colaboradores consideran que existe un buen manejo por parte de sus lideres
ante los errores. Sostiene que cuentan con un ambiente de seguridad y confianza ya que se
entiende que pueden existir errores y estos son orientados de manera positiva. Sin embargo,
algunos colaboradores tuvieron una opinién inclinada hacia el temor de cometer errores.

Esta estrategia se cumple dentro de la organizacion. El drea encargada de la gestion de

experiencias promueve el buen manejo de los errores. Esto es percibido por los colaboradores de
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la misma manera, pero no evita la existencia de cierto temor a recibir alguna sancion, debido a la

forma de manejar los recortes de personal mencionados en el factor Liderazgo.

Presentamos seguidamente una tabla con la informacion y el analisis correspondientes al

presente factor.

Tabla 18: Matriz de analisis del factor Crecimiento.

los requerimientos para

Estrategia Teoria Data Analisis
Linea de carrera Es importante para los | Responsables: La organizacion realiza
colaboradores contar | -Se maneja un | esfuerzos al ofrecer
con oportunidades de | programa de linea de | linea de carrera, pero
crecimiento para | carrera, pero este debe | no cumple de manera
contribuir ~ con  su | ser replanteado. optima con lo
desarrollo laboral | Colaboradores: recomendado por la
(Deloitte, 2017; | -La mayoria de los | teoria al existir
Morgan, 2017). empleados no conoce | inconvenientes como la

falta de conocimiento y

buen manejo de errores
por parte de los lideres.

ascender o consideran | las dificultades para
que estos son muy | acceder a estas
exigentes. oportunidades.
Capacitacion Se sugiere que las | Responsables: Existe un
organizaciones le | -Se ofrecen | cumplimiento parcial
brinden  cursos y | capacitaciones y los | de esta estrategia. Se
talleres para que los | colaboradores tienen la | identifica una oferta
colaboradores puedan | libertad de elegir en | variada de
formarse cuales desean | capacitaciones y la
desarrollarse (Deloitte, | participar. posibilidad de elegir,
2017; Morgan, 2017; | - Los colaboradores no | mas no de proponer, lo
Peper, et al., 2017). cuentan con la | que genera una
posibilidad de | sensacion de no cubrir
proponer sus necesidades reales.
capacitaciones.
No hay una buena
Colaboradores: difusion de las
- Hay conocimiento | capacitaciones
general acerca de las | ofrecidas.
capacitaciones, pero se
manifiestan
dificultades para su
acceso.
- No se considera que
las capacitaciones
ofrecidas respondan a
sus necesidades.
Cultura de | La teoria explica que | Responsables: La organizacion
aprendizaje un error se debe | - Se realizan esfuerzos | cumple con  esta
manejar correctamente | por mantener una | estrategia. Hay
por medio de feedback | cultura  que  evite | esfuerzos por parte del
y no castigos o | castigos injustificados. | area de Gestion y
sanciones  (Deloitte, Desarrollo Humano al
2017; Morgan, 2017; | Colaboradores: promover el buen
Peper, et al., 2017). - En su mayoria, se | manejo de errores.
sostiene que existe
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2.5 Bienestar
En el presente apartado se analizaran las estrategias relacionadas al bienestar de los

colaboradores fomentado por las acciones llevadas a cabo en Interseguro:

2.5.1. Condicion fisica y salud

La teoria recomienda a las organizaciones a tener como prioridad la condicion fisica y
salud de los colaboradores, ya sea con acceso a espacios deportivos, a temas nutricionales, entre
otros (Deloitte, 2017; Morgan, 2017).

En cuanto a la empresa, se hacen varios esfuerzos para mejorar la condicion fisica de los
colaboradores como un campeonato deportivo, descuentos en gimnasios y centros de
entrenamiento fisico. Asi mismo, se ofrece un servicio de nutricioén y diversas campaiias de salud
como de vacunacion, despistaje de cancer de mama, charlas de prevencion, asi como ferias de
salud. Ademas, se cubre al 100% la EPS de los colaboradores y la posibilidad de afiliarse a un
seguro oncologico (Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero de 2020).

Los colaboradores confirman lo mencionado por la organizacion. Se mencionan eventos
y ferias de salud, asi como el acceso a servicios de nutricion y seguros de salud. Todo esto
fomentado por un area de Bienestar. Es importante mencionar que todos estos beneficios son
comunicados por diversos medios de alcance masivo como los correos institucionales, asi como
redes sociales, de manera que todos los colaboradores tengan conocimiento.

La organizacion cumple con las recomendaciones planteadas en la teoria al tener
iniciativas relacionadas a diversos aspectos en temas de salud. Asi mismo, se evidencia la
preocupacién por otorgar acceso a la mayor cantidad de empleados al ser comunicadas estas

opciones por los medios mencionados.

2.5.2. Seguridad y proteccion

La teoria planteada por Deloitte (2017) propone el ofrecimiento de un espacio seguro para
los colaboradores. Independiente del marco legal, debe existir un interés por la proteccion de los
miembros de la organizacion.

Esta estrategia es otro punto bastante importante para el drea de Gestion y Desarrollo
Humano. Nos indicaron que se ofrecen charlas y capacitaciones para evitar que ocurran accidentes
laborales y para aumentar el conocimiento sobre seguridad en el trabajo. Tienen un programa de
seguridad en el cual reciben asesorias y se programan simulacros. Esto es relevante, ya que se
encuentran trabajando en un piso alto y es fundamental conocer la informacién y métodos para
evitar accidentes. Hay una brigada de seguridad, extintores y botiquin de primeros auxilios (Maria

Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero de 2020).
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Al consultar a los colaboradores, se recopilaron respuestas en las cuales aseguran que la
organizacion se preocupa por su seguridad, al prepararlos por medio de simulacros. Asi mismo,
la brigada de seguridad y las constantes capacitaciones generan una sensacion de tranquilidad en
el centro laboral. Como aspecto negativo, se identificé un problema de desconocimiento sobre la
ubicacion del botiquin y los implementos con los que esta cuenta. No se ha reportado ningiin
accidente laboral, ni algiin atentado contra ningiin miembro de la organizacion, pero se menciond
que un canal andénimo de denuncias generaria una mayor sensacion de seguridad.

Nuevamente se evidencia un cumplimiento por parte de la organizacion. Uno de los
motivos principales puede ser el marco legal que rige sobre las organizaciones, pero los
colaboradores indican que se sienten seguros en el espacio fisico no solamente por las charlas y

talleres. Sin embargo, existen problemas de comunicacion con temas de seguridad.

2.5.3. Soporte psicologico

Sobre el soporte psicoldgico, Deloitte (2017) y Morgan (2017) identifican la importancia
tanto de las acciones del lider, como del equipo y finalmente los de la organizacion en el estado
animico del colaborador. Se debe orientar los esfuerzos a reforzar de manera positiva la
tranquilidad y salud mental de los empleados de la organizacion.

La organizacion presenta preocupacion por el bienestar psicologico de sus colaboradores,
segun indica Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero de 2020). Le ofrecen un
servicio de psicologia en el cual pueden agendar citas de manera confidencial. Asi mismo,
pretenden mantener un contacto importante con la familia de cada colaborador, puesto que esta
es, generalmente, motivo de tranquilidad de cada uno de ellos. Sumado a esto, la organizacion
ofrece diversas actividades que influyan positivamente en el estado de &nimo de los empleados.

En cuanto a los colaboradores, estos reafirman lo declarado por la organizacion. Se
inform6 acerca de los eventos, festividades y beneficios que reciben por ser parte de la
organizacioén. Asi mismo, es valorada la posibilidad de asistir a algunos de estos eventos con sus
familias. Sumado a esto, los colaboradores comentaron que en ocasiones han sido encuestados
para conocer sus opiniones y recomendaciones para seguir mejorando en la gestion de sus
experiencias. Esta medida tiene como consecuencia que los trabajadores se sientan escuchados.

Ademas, la empresa les ofrece a sus empleados la posibilidad de acceder a apoyo
psicoldgico en caso lo requieran ofrecida por el rea de Bienestar. Por otro lado, los lideres no se
presentan como un apoyo fundamental para la mejora del estado animico de los colaboradores.
Se considera que, en su mayoria, no tienen tiempo para involucrarse con sus equipos de trabajo
desde esa perspectiva.

La organizacion muestra interés en velar por el estado emocional de sus colaboradores

por medio de diversos métodos, siendo el mas valorado por los colaboradores la inclusion de sus
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familias como parte de la organizacion. Mientras que la conducta de los lideres se presenta como

algo pendiente de reforzar.

2.5.4. Bienestar Financiero

Para la teoria, esta estrategia se encuentra relacionada al ofrecimiento de un salario justo
y una politica de recompensas como reconocimiento al buen desempefio o cumplimiento de
objetivos (Deloitte, 2017; Morgan, 2017; Peper, et al., 2017).

Con respecto a la organizacion y sus esfuerzos relacionados a la estrategia en mencion,
se declara lo siguiente:

Revisamos las bandas salariales todos los afios para ser competitivos con el mercado y
para que no haya brecha entre hombres y mujeres. Tenemos un comité que se retine todos los aflos
para aprobar los incrementos de sueldo, aparte un comité de desarrollo que aprueba los ascensos,
tenemos préstamos o adelantos, con ciertos requisitos. Tenemos un fondo de ayuda para
situaciones muy sensibles (Maria Fernanda Elias, comunicacion personal, 28 de enero de 2020).

En su mayoria, los colaboradores de Interseguro consideran que no cuentan con un salario
justo, que las escalas salariales no se encuentran bien definidas y existen incongruencias entre
algunas remuneraciones y puestos. Ante esto, no se halla alguna politica de aumento de sueldos
definida. Se encontrd que existe la posibilidad de recibir una mejora salarial por medio de una
evaluacion realizada por los lideres, pero se desconocen los criterios y requisitos para acceder a
esta. Por otro lado, Interseguro no reparte utilidades por ser una compaiiia de seguros; sin
embargo, pretende brindar un beneficio econéomico por medio de los bonos de cumplimiento de
objetivos que se entregan de manera trimestral. Ademas, otro punto reconocido es la posibilidad
de solicitar un apoyo econémico en caso la organizacion identifique algin problema sensible en
un colaborador o si este mismo lo solicita.

Esta estrategia es un punto de dolor importante para la organizacion. No se observa
congruencia entre lo declarado por los responsables con la sensacion de los colaboradores en
cuanto a sus salarios. Asi mismo, la falta de politicas de aumento salarial, influyen en gran medida
en el descontento general de los empleados con el tema financiero. Se evidencia un
incumplimiento de lo postulado por la teoria.

En la siguiente tabla se presenta un resumen del analisis del presente factor a partir de la

teoria identificada y la data recogida de la organizacion.
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Tabla 19: Matriz de analisis del factor Bienestar

Estrategia Teoria Data Analisis
Condicion fisica y | Las organizaciones | Responsables: Se observa un
salud deben priorizar la | - La organizacion | cumplimiento total en
condicion fisica y la | ofrece una serie de | relacion a esta estrategia.
salud de sus | actividades para | La organizacion ofrece
colaboradores por | mejorar la condicion | diversas iniciativas que
diversos medios | fisica y la salud de los | reflejan la preocupacion
(Deloitte, 2017; | colaboradores. por la salud de sus
Morgan, 2017). colaboradores.
Colaboradores:
- Estos afirman lo
declarado por la
organizacion.
- Indican que estas
actividades son
comunicadas por
medios masivos.
Seguridad y | La organizacion como | Responsables: Se identifica el
proteccion parte de su| - La organizacion | cumplimiento de la
preocupacion debe | ofrece lo requerido | estrategia por parte de la
ofrecer un espacio | para  fomentar la | organizacion; sin
seguro, en el cual los | seguridad de  sus | embargo, existen algunos
colaboradores  estén | colaboradores  como | problemas de
protegidos  (Deloitte, | charlas y | comunicacion relevantes
2017). capacitaciones para la seguridad de los
relacionadas a | colaboradores.

seguridad y salud en el
trabajo.

Colaboradores:

- Se reafirma la
preocupacion por parte
de la organizacion. No
se reportan accidentes.

Soporte psicolégico

Se recomienda orientar
los esfuerzos a tomar

acciones que
mantengan la
tranquilidad y la salud
mental de los
colaboradores

(Deloitte, 2017;

Morgan, 2017).

Responsables:

- Los responsables
declaran que
Interseguro se
preocupa  por el
bienestar psicologico
de sus colaboradores
por medio de un
servicio de psicologia,
asi como actividades
para ellos y toda su
familia.

Colaboradores:

- Estos comentan que si
existe una oferta de
actividades y servicios
que tienen la finalidad
de mejorar su estado
animico.

Observamos interés por
parte de la organizacion
por medio de diversas
opciones por los
colaboradores, siendo la
mas valorada la inclusion
de sus familias en las

actividades. El
cumplimiento de esta
estrategia se visualiza

casi en su totalidad, pero
se encuentra pendiente
un mayor interés por
parte de los lideres de los
equipos.
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Tabla 19: Matriz de analisis del factor Bienestar (continuacion)

2017; Morgan, 2017
Peper, et al., 2017).

desempenio y apoyo
financiero a los

Estrategia Teoria Data Analisis
Bienestar financiero La organizacion, segun | Responsables: No existe un correcto
la teoria, debe ofrecer | - Se realizan revisiones | cumplimiento de esta
un salario justo y | de bandas salariales | estrategia. La
competitivo, ademas de | para mantenerse | organizacibn no  se
recompensas competitivos. presenta como
adicionales (Deloitte, | - Se ofrecen bonos por | competitiva en cuanto al

aspecto financiero y no
otorga facilidades para la

colaboradores. mejora de este.

Colaboradores: Ante esto, el apoyo
- Se manifiesta que los | financiero y los bonos
salarios no son | por desempefio  son

fundamentales para los
colaboradores.

competitivos 'y la
posibilidad de wuna
mejora  salarial es
remota.

En definitiva, podemos observar que en el modelo se cumple de manera variable las
estrategias asignadas a cada uno de los factores del modelo de gestion del Employee Experience,
ademas de reflejar una potencial mejora a futuro en las estrategias sugeridas. En primer lugar, en
el factor Trabajo Significativo, el cumplimiento es en la mayoria de las estrategias, a excepcion
del tiempo de relajo, cuya ejecucion se realiza de manera parcial. Por su parte, el factor Liderazgo
unicamente cumple la estrategia relacionada al planteamiento de objetivos claros y alcanzables,
mientras que las tres estrategias restantes no cuentan con un correcto desempeflo en la
organizacion. En el caso del Ambiente de Trabajo, existen complicaciones en cuanto al
reconocimiento que se le ofrece a los colaboradores, pero este incumplimiento no significa un
gran inconveniente a causa del cumplimiento parcial y completo de las demas estrategias, siendo
la inclusion y diversidad la mejor gestionada por la organizacion en este factor. En cuanto al
Crecimiento, la Linea de carrera es un inconveniente significativo para los colaboradores del caso
de estudio; sin embargo, se hallaron buenos resultados en la movilidad de talento y las
capacitaciones ofrecidas, asi como un cumplimiento total en la cultura de aprendizaje. Finalmente,
el factor Bienestar se manejo de manera positiva. A pesar de haber identificado un mal manejo en
relacion al bienestar financiero de los empleados, las tres estrategias restantes fueron gestionadas

de manera correcta en su totalidad.

3. Ventajas percibidas de la gestion del Employee Experience
A continuaciéon, se mencionan las ventajas percibidas por los principales actores

organizacionales.
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3.1. Ventajas percibidas por la organizacion
Los responsables consideran que las principales ventajas para una organizacion que

gestiona el Employee Experience son las siguientes:
e Retencion del talento

Como ha sido mencionado lineas arriba, el Employee Experience, al orientarse a las
necesidades de los colaboradores, se presenta como una opcion fundamental para la retencion del
talento en una organizacion. Asi lo afirman Gabriel Arroyo (comunicacion personal, 18 de
setiembre de 2019), cuya finalidad al implementar esta tendencia fue la de disminuir los indices
de rotacion laboral por medio de mayor satisfaccion para los colaboradores, y Maria Fernanda
Elias al afirmar que “la principal ventaja que nosotros le damos a este modelo de gestion es la

retencion del empleado” (comunicacion personal, 28 de enero de 2020).
e Mais y mejor engagement

Los responsables de la gestion del Employee Experience en Interseguro indican que, al
trabajar en la experiencia del colaborador, se obtienen colaboradores motivados. Esto se debe a
lo que indica Jorge Ziiiga, uno de los resultados sera “obtener gente feliz, gente motivada, gente
enganchada, gente que quiera tener buenos resultados porque considera que la compaiiia lo
merece, merece que la persona dé su esfuerzo, dé su entrega, porque se sintid retribuido”
(comunicacion personal, 19 de setiembre de 2019). Como consecuencia, entonces, se originaran,
segun comentan los responsables, una reduccion en el indice de ausentismo, entre otros efectos

en las conductas de los empleados.
e Mejor enfoque en el colaborador

La gestion del Employee Experience le brinda a la organizacion la capacidad de conocer
mejor a sus colaboradores al emplear, desde la implementacion, una metodologia enfocada a
conocer sus opiniones, deseos y necesidades por medio de encuestas, grupos focales, entre otras

herramientas.

e Mayor rentabilidad

Finalmente, como menciona Maria Fernanda Elias (comunicacion personal, 28 de enero
de 2020), un colaborador que se sienta feliz en su trabajo tendrd un mejor rendimiento. Es asi
como se podran observar mejoras en la productividad, de manera que aumenta la posibilidad de
generar mayores ingresos y mejores resultados en general para la organizacion.

Por otro lado, los responsables del caso de estudios mencionan las siguientes ventajas

para los colaboradores que derivan de la gestion de la experiencia de los empleados.
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e Felicidad en el trabajo

En las entrevistas personales, se sefiald que los colaboradores al experimentar cercania
con sus compafieros de trabajo y comodidad en su centro laboral perciben un espacio de

tranquilidad, lo que influira en su felicidad.
e Actitud positiva frente al trabajo

Como sostiene Jorge Zuniga, la gestion del Employee Experience “(...) va a lograr
trabajadores motivados, comprometidos, entusiasmados por querer hacer las cosas porque siente

que hay una retribucion por parte de la compaiiia”. Lo cual se debe a que consideran que su trabajo

tiene un sentido y es valioso para la organizacion.
e Desarrollo personal y laboral

Los colaboradores, al contar con mayores oportunidades de desarrollarse y crecer dentro
de la organizacidén, asumiran mayores responsabilidades. Esto permitird que se sientan
empoderados al ser protagonistas de su propio trabajo (Jorge Zuniga, comunicacion personal, 19

de setiembre de 2019).

3.2 Ventajas percibidas por los colaboradores

En este punto seran descritas las ventajas recogidas en las entrevistas personales con los
empleados de Interseguro. Es relevante mencionar que, si bien no se puede afirmar que estas se
deben exclusivamente a la gestion del Employee Experience, encontramos que surgen a partir de
la construccion del diagndstico cultural y empatizacion, acciones que corresponden al proceso de
implementacién de la gestion del Employee Experience identificado en la presente investigacion.
De esta manera, se observa una coincidencia entre lo declarado por los responsables de la gestion
de las experiencias y lo manifestado por los colaboradores, hecho que refleja una relacion entre

las ventajas mencionadas a continuacion y las practicas llevadas a cabo en el caso de estudio.
e Clima Laboral

Las personas entrevistadas coinciden en que Interseguro cuenta con un ambiente de
tranquilidad, abierto a la formacién de relaciones de confianza. Asi mismo, estos valoran la

horizontalidad, los beneficios y el apoyo a las personas dentro de la organizacion.
e Desarrollo laboral y personal

Los colaboradores consideran que la organizacion les permite desarrollarse como
profesionales, asi como personas. Hacen referencia a una experiencia retadora y enriquecedora,
en la cual la autonomia para la realizacion de sus funciones genera una sensacion de

empoderamiento.
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e Estabilidad laboral

Esta ventaja surge de los esfuerzos para retener el talento en la organizacion. Los
colaboradores afirman que los esfuerzos que realiza la organizacioén para brindarles un ambiente
de comodidad por medio de diversos beneficios, les permite sentirse respaldados y valorados en

su lugar de trabajo.
o Flexibilidad

Finalmente, encontramos a la flexibilidad como la ventaja mas importante para los
colaboradores de Interseguro. Este beneficio se manifiesta mediante distintas practicas como el
flex time en sus horarios de trabajo, home office, la poca rigidez en el codigo de vestimenta vy,
finalmente, la posibilidad de acceder a permisos para atender asuntos personales de urgencia.

En resumen, existen coincidencias entre las ventajas declaradas por la organizacion y lo
que perciben los colaboradores a partir de sus experiencias en Interseguro, como es el caso del
desarrollo personal y laboral de estos, asi como rasgos que influyen con su felicidad y
tranquilidad. Esto refleja que la gestion de las experiencias en el sujeto de estudio esta cumpliendo

con la finalidad esperada.
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CONCLUSIONES

En este capitulo se presentan las conclusiones relacionadas a los objetivos de la

investigacion y presentadas en base a cada uno de ellos. Se indicara un alcance respecto a la

manera en que se deberia manejar las experiencias de los colaboradores segln los expertos y la

revision tedrica y la que finalmente ejecutd Interseguro segin sus principales actores

organizaciones. Por tltimo, se enlistara las ventajas asociadas a dicha gestion y se hara mencion

a los beneficios derivados de la presente investigacion, asi como sus limitaciones. Se podra

encontrar en ¢l Anexo M la matriz de consistencia en la que se relacionan los objetivos y las

mencionadas conclusiones.

1. De los objetivos de investigacion

En definitiva, Interseguro se encuentra realizando esfuerzos significativos para ofrecer
una buena experiencia a sus colaboradores, la cual sigue la mayoria de los lineamientos
propuestos por la teoria y es motivada por la intencion de, no solo retenerlos, sino también
de brindar una mejora en el dia a dia de estos y sus familias. A pesar de ello, consideramos
que sus acciones se adecuian a una estrategia de Employee Engagement, antes que a una
orientada al Employee Experience, puesto que la gestion de los colaboradores se basa en
la implementacion de acciones aprobadas sin tomar en cuenta una dindmica participativa
y, posteriormente, la medicion de la aprobacion y el impacto de estas. Como ha sido
mencionado, la organizacién cumple parcialmente con las caracteristicas de la gestion de
las experiencias; sin embargo, se esta dejando de lado un rasgo fundamental. El area de
Gestion y Desarrollo Humano, a pesar de realizar un recojo de las opiniones e
identificacion de necesidades adecuado, le otorga prioridad a lo que ellos consideran
relevante y aquello que podré entregar resultados de manera répida. Al ser, el Employee
Experience, una estrategia centrada en las necesidades de los colaboradores, concluimos
que lo antes mencionado no permite que se considere como un caso de éxito la situacion

actual de la organizacion en relacion al objeto de estudio.

Existe una limitada variedad de fuentes tedricas acerca de Employee Experience, casi nula
investigacion en el Pertl y pocos casos de organizaciones que han implementado una
gestion de las experiencias de sus colaboradores. Por lo tanto, con el apoyo y orientacion
de los expertos, se identifico teoria relevante tanto para la guia de implementacion, asi
como para la propuesta del modelo de gestion en base a diversos autores reconocidos (ver

paginas 11-32).
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Cabe resaltar que ambas construcciones tedricas probaron ser utiles para la presente

investigacion.

En cuanto al proceso de implementacion del Employee Experience, se puede concluir que
no existe un modelo Unico. Los pasos pueden ser realizados en el orden que se ajuste a
las posibilidades de la organizacion. Asi mismo, a partir de lo identificado en Interseguro,
se evidencia que se puede obviar algunos pasos como el testeo y prototipado sin

necesariamente afectar a la implementacion final.

Adicionalmente, se considera que el Gltimo paso de “The EX Playbook”, el lanzamiento
de una estrategia persona digital, deberia realizarse preferiblemente de manera previa al
inicio de la implementacion de esta gestion, tal como ocurri6 en el caso de estudio de esta
investigacion. Esto se debe a que, por ejemplo, un proceso de transformacion digital
anadiria herramientas tecnoldgicas fundamentales como encuestas online o
videoconferencias. Estas serian de gran utilidad al construir un diagnostico
organizacional y al realizar el proceso de empatizacion. Ademas de estos, el disefio de las
experiencias puede verse repotenciado por medio del conocimiento del uso de la
tecnologia, puesto que pueden ser parte de las acciones ofrecidas a los colaboradores

dentro de las diferentes estrategias identificadas en el modelo de gestion propuesto.

En relacion al modelo de gestion propuesto, el contacto con la organizacion permitio
llegar a la conclusion de que existen aspectos que no se estan tomando en cuenta como la
comunicacion interna. Dentro del factor Liderazgo, se propone como estrategia el
mantener una comunicacion transparente, pero esta hace referencia a la comunicacion
entre los lideres y sus equipos de trabajo. No se considera la manera en que los
responsables de la gestion de estas experiencias realizan esfuerzos para que las acciones
implementadas tengan una mayor difusioén y alcance. Es fundamental que un modelo de
gestion de Employee Experience tome en cuenta este rasgo, debido a que, al ser una
estrategia orientada a los colaboradores, su conocimiento es clave para el objetivo final

de retener el talento.

Una de las criticas que podrian surgir a la gestion del Employee Experience es el costo
asociado tanto a la implementacion, como a las acciones propuestas. Sin embargo, a partir
del contacto con los responsables, se identifica que los mayores retos se presentan en la
aceptacion del cambio organizacional y no a la inversion que deba realizarse. Como
podemos observar, la mayoria de las acciones llevadas a cabo requieren un cambio de
mentalidad por parte de la organizacion y sus lideres, la oferta de beneficios en cuanto a

oportunidad de crecimiento y flexibilidad y el respeto por los colaboradores. Si bien es
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cierto, existen gastos derivados del uso de herramientas tecnologicas y el
acondicionamiento de los espacios fisicos, encontramos que estos no son los aspectos

mas valorados por los colaboradores.

Con respecto al caso de estudio, concluimos que, por un lado, se logré un optimo
cumplimiento de algunas estrategias recomendadas por la teoria identificada. Entre estas,
podemos encontrar como la mas valorada al espacio de trabajo flexible en relacion a las
facilidades que se les otorgan a los colaboradores; a los esfuerzos por mantener la salud
de estos, asi como su seguridad en el espacio de trabajo y las acciones enfocadas a la
defensa de la inclusion y diversidad. Por otro lado, se evidencian oportunidades de mejora
en temas como el reconocimiento del buen desempefio de los colaboradores, la linea de
carrera ofrecida, la comunicacion en ciertos aspectos que influyen directamente en la
tranquilidad del colaborador y, por ultimo, los salarios ofrecidos, ya que se encuentran,

segun indican los empleados, por debajo de otras oportunidades laborales.

Las ventajas de la gestion del Employee Experience percibidas por los actores
organizacionales se identifican tanto desde la perspectiva de los responsables de
Interseguro, como de los colaboradores. Por su parte, la empresa considera que la
organizacion se beneficia en lo siguiente: retencion del talento, mas y mejor engagement
de sus colaboradores, la posibilidad de contar con un mejor enfoque en el colaborador y
mayor rentabilidad a partir de una mejora en su desempefo. Asi también, afirman que los
colaboradores contaran con las siguientes ventajas: felicidad en el trabajo, una actitud
positiva a causa de una mayor motivacion y compromiso, y la oportunidad de
desarrollarse tanto personal como laboralmente. Por otro lado, los colaboradores
identificaron las siguientes ventajas asociados a la manera en que se gestionan sus
experiencias: una mejora en el clima laboral, la posibilidad de su desarrollo personal y
laboral, sentir estabilidad y respaldo en su centro de trabajo, y, finalmente, la flexibilidad

que se les brinda.

Como ha sido mencionado, no se puede afirmar que estas se deben exclusivamente a la
gestion del Employee Experience. Sin embargo, al observarse algunas coincidencias entre
lo mencionado por los diferentes actores, encontramos que existen una relacion entre las

ventajas y las practicas.

2. Limitaciones

La realizacion de esta investigacion cont6 con ciertas limitaciones en diversos aspectos.

En primer lugar, la bibliografia existente es bastante limitada, por lo que existieron
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dificultades en el planteamiento de definiciones y modelos tedricos. Asi mismo, hubo
complicaciones en relacion al acceso a la informacion como documentos
organizacionales. Entre estos, podemos mencionar los resultados de las encuestas de
clima laboral, algunas comunicaciones internas y los indicadores que maneja el area de
Gestion y Desarrollo Humano. Sumado a estas, el alcance a los colaboradores se vio
entorpecido, debido a la poca apertura inicial por su parte. Esta se debe, segiin nos
indicaron algunos entrevistados, al miedo a represalias por parte de la organizacion en
caso las respuestas no fueran positivas. Hecho que fue manejado al comunicar la
confidencialidad del presente estudio y al apoyo de referencias internas en el area de

Operaciones.

e Como fue mencionado en el Capitulo 4 de la investigacion, una de las mayores
limitaciones para la elaboracion del presente estudio fue el estado actual del proyecto de
gestion del Employee Experience, el acceso a la informacion y la continuidad de la
colaboracion de empresas con las que inicialmente contabamos con un compromiso de
apoyo. Cada una de estas, por diversos motivos no pudieron continuar siendo parte de la
investigacion, lo que refleja las dificultades de gestionar un proyecto de Employee
Experience en la actualidad. En el caso del BBVA, el proceso de implementacion se
encuentra en una etapa de poca madurez para su estudio a profundidad, por lo que no
significaria un aporte en el cumplimiento de los objetivos de la investigacion. Por su parte,
la persona encargada de disefar y gestionar las experiencias en CANVIA encontr6 una
oportunidad laboral mas atractiva, por lo que el proyecto fue postergado. Segin se
observa, atn existe una limitada oferta en el mercado de personas que cuenten con las
capacidades de manejar un proyecto de esta magnitud, dejando sin posibilidades de cubrir
dicha posicion, por lo que no pudo continuarse en dicha empresa. Finalmente, el caso de
Visanet se debe a factores externos al area de Gestion Humana. Esta empresa se
encontraba en proceso de restructuracion organizacional, por lo que sus proyectos debian

ser descontinuados y la informacion debia manejarse de manera confidencial.
3. Futuras investigaciones

e Este trabajo de investigacion es el primero a nivel nacional que busca describir el estado
actual de la gestion del Employee Experience en el pais (ver Anexo N). El mismo, permite
el conocimiento de la manera en que dicha gestion se esta llevando a cabo en una empresa
lider en un sector que cuenta con dificultades para retener al talento. Por este motivo, la

presente tesis puede utilizarse por otras organizaciones como modelo de referencia para
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la implementacion de proyectos de gestion de experiencia de colaboradores, asi como la

utilizacion de un modelo similar al propuesto.
4. Conclusion final

e FElpresente estudio demuestra el potencial de las organizaciones peruanas para desarrollar
propuestas orientadas a las tendencias globales en la gestion del talento humano, lo que

permite mostrarse como competitivas ante un mercado cada vez mas globalizado.
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ANEXO A: Top 10 de experiencias memorables

Tabla A1: Top 10 de experiencias memorables

Experiencia Memorable

Ser discriminado en el trabajo 36.2%
Tomar licencias de maternidad/paternidad 26.5%
Reubicarse al menos a 50 millas de distancia 20.2%
para la organizacion

Ser pasado por alto para una promocion 19.5%
Establecer un horario de trabajo flexible 19.3%
Gestionar a una persona con un rendimiento 18.2%
inferior

Cambiar la eleccion de beneficios 18.0%
Contratar a una nueva persona a tu equipo 18.0%
Lesionarse en el trabajo 17.9%
Ser parte de un conflicto en el trabajo 17.5%

Adaptado de Gartner (2018) Digital Employee Experience Survey citado en Gartner, p. 3. (2019).
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ANEXO B: Casos globales de gestion del Employee Experience

Tabla B1: Casos globales de gestion del Employee Experience

ORGANIZACION

DESCRIPCION

Airbnb

Pongamos por caso Airbnb, plataforma virtual lider mundial en alojamiento,
quienes emprendieron un proyecto de Employee Experience empezando por
los valores, se aseguraron de que la gente esté alineada a la mision. Teniendo
una experiencia holistica, donde todas las opiniones eran tomadas en cuenta
consideraron todos los momentos de la relacion laboral con énfasis, sobre todo,
en las opiniones de los colaboradores (KennedyFitch, 2018).

ING

ING, institucion financiera que ofrece servicios de banca, seguro e inversiones,
por su lado se preocup6 por la generacion de un ambiente de innovacion que
empodere a los colaboradores. Trabajaron en la mentalidad de liderazgo con la
creacion de una cultura de experimentacion. Es asi que crearon programas de
innovacion en los cuales los colaboradores aportaban sus ideas para mejorar;
esto, a través de entrevistas donde los colaboradores identificaban puntos de
dolor y posibles soluciones con la finalidad de promover una cultura de
aprendizaje en donde se aceptan los errores y se sigue experimentando
(KennedyFitch, 2018).

Macxis

Tenemos también a Maxis, estudio de desarrollo de videojuegos subsidiario de
Electronic Arts, en donde se llegd a redisefiar su gestion del talento, el
aprendizaje organizacional y la digitalizacion. Es asi que organizaron
campafias para darle soporte al cambio, crearon una cultura de feedback y
crecimiento, redisefiaron las oficinas a espacios mas abiertos, manejan una
estrategia digital basada en los teléfonos moviles para tener mayor acceso
tecnologico. De esta manera, evolucionaron en una vision holistica y se
concentran en lo que sus colaboradores experimentan (KennedyFitch, 2018).

LearnVest

En particular, LearnVest, compafiia estadounidense de planificacion
financiera, toma en cuenta a sus colaboradores para construir su mision, sus
procesos son revisados por los colaboradores y se construyen de manera
conjunta. Para ello, se utilizaron encuestas, focus groups e informacion
historica para disefiar una propuesta para los colaboradores; también
invirtieron en espacio fisico para dar multiples opciones e implementaron
programas de bienestar (KennedyFitch, 2018).

ABN AMRO

ABN AMRO, banco neerlandés, realizo cambios radicales en el negocio y sus
procesos para acercarse mas a los colaboradores. Empezaron enfocandose en
sus colaboradores como embajadores, prototiparon y testearon distintos
journeys para sus colaboradores. De esta manera, el feedback inmediato les
permitié tomar mejores decisiones como por ejemplo el redisefio de los roles
de los lideres y la estructura organizacional, el redisefio del rol de Gestion
Humana y alinearlo al futuro, y la continuidad de estos a futuro (KennedyFitch,
2018).

General Electric
Company

General Electric Company (GE), corporacion conglomerada multinacional de
infraestructura, servicios financieros y medios de comunicacion. Inici6é su
proyecto de Employee Experience escuchando a sus colaboradores.
Identificaron los hitos de su journey map y se enfocaron en la experiencia de
los candidatos, on-boarding y el desarrollo de los colaboradores. Por lo cual
consideraron a Gestion Humana como facilitadores de la experiencia, pero no
como parte de los procesos (KennedyFitch, 2018).
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Tabla B1: Casos globales de gestion del Employee Experience (continuacion)

ORGANIZACION

DESCRIPCION

IBM

La reconocida empresa multinacional estadounidense de tecnologia y
consultoria, International Bussines Machines (IBM) intentdé ofrecer una
experiencia personalizada para cada tipo de Employee Persona. Se caracterizo
por situar al colaborador en el centro de toda operacion, e intentar ayudarlos a
ser exitosos.

Coca Cola

En el articulo de Gartner (2019) describe el caso en particular de Coca Cola,
las funciones estaban exigiendo de los colaboradores que no se sentian
estrechamente conectados con las responsabilidades centrales de estos, incluso
a algunos de ellos los frenaban. CCEP dividio su estrategia en dos momentos,
el primero fue escuchar a los colaboradores y el segundo fue involucrar dichos
resultados dentro de sus estrategias de Recursos Humanos. Para lograr todo
ello, se crearon “personas”, cada persona con distintas caracteristicas sobre
demografia, comportamientos, actitudes, preferencias, etc. Dando como
resultado 12 personas que representaban los diversos intereses y valores de sus

23 500 colaboradores. Luego de ello, para cada persona se mapeo un journey

map, en el cual se identificaria lo que cada persona iba sintiendo en cada punto

de este viaje. Con todos estos resultados se realizé una “Junta de Disefio” en
donde los temas que se desarrollaron fueron los siguientes:

- Evaluar: ;Qué tendencias revelan los journey maps sobre todas las
demandas de los empleados?

- Asignar: de esas demandas, (cudles son sus diferentes funciones
responsables?

- Validar: lo que las demandas de recursos humanos encuentran
realmente valioso para los empleados (en lugar de lo que nosotros en
recursos humanos creian que es valioso).

- Priorizar: ;Cuales demandas "malas" (es decir, no valiosas) se podia
reducir?, ;cuales eran "buenas" (es decir, valiosas) demandas para
sostener o crecer? ;Como se superponen esas demandas?

Como se puede apreciar, cada uno de los casos antes descritos desarrolld un

proceso de implementacion adecuado a las necesidades de sus colaboradores;

sin embargo, siguieron los lineamientos tanto de los pasos como del modelo

propuestos (Gartner, 2019).
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ANEXO C: Criterios GPTW 2018

Figura C1: Criterios GPTW 2018

Fuente: GPTW 2018.
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ANEXO D: Guia de entrevista a expertos en la gestion del Employee

Experience

Figura D1: Guia de entrevista a expertos en la gestion del Employee Experience

Enbrevista 2 Fanertns de Emplovee Exmers

Somos estudiantes de la facultad de Gestion y Alta Direccidn de la Pontificia Universidad Catdlica del
Perd y nos encontramos realizando nuestra tesis de licenciatura la cual tiene por objetivo describir el
estado actual de la gestion del Employee Experience una empresa del sector seguros peruano.

La informacién brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, y sera utilizada
exclusivamente para fines académicos. Agradecemos su colaberacidn.

A continuacion le haremos las preguntas las cuales quisiéramos nos explique a profundidad lo que usted
desee,

éQué se entiende por Employee Experience? éQué definicidn utilizaria?
iCudl cree que es el estado actual de la gestién del Employee Experience en el contexto actual
peruano (sector)?

3. éConsidera que dicha gestién es una estrategia organizacional o solo se limita a ofrecer
practicas recomendadas para sus colaboradores?

4. éConsidera que cualquier empresa puede gestionar el Employee Experience?

5. éCudles son las limitaciones o retos que podrian existir al intentar gestionarlo?

6. éExiste alguna guia de pasos a seguir para la implementacidn del Employee Experienca? iCusles
serian estos pasos?

7. éCuzles son los componentes, dimensiones o facteres de la gestion del talento a tomar en
cuenta en la gestion del Employee Experience?

8. ¢éCudles considera que podrian ser los beneficios percibidos por los colaboradores con la
gestion del Employee Experience?

9. éCudles considera que podrian ser los beneficios percibidos por la organizacién con la gestidn
del Employee Experience?

10. éConoce alguna forma de medir la gestion del Employee Experience? éCudles serian los
lineamientos?
Ha sido una entrevista muy beneficiosa, la informacién compartida nos permitird seguir desarrollando

nuestra investigacion.

Muchas gracias por su tiempo.
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ANEXO E: Guia de entrevista a responsables de la gestion del

Employee Experience

Figura E1: Guia de entrevista a responsables de la gestion del Employee Experience

Entrevista a Responsables de la Gestion del Employee Experience en las empresas sujeto de estudio

Somos estudiantes de la facultad de Gestidn y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catélica del Perd y
nos encontrameos realizando nuestra tesis de licenciatura la cual tiene por objetivo describir el estado actual de
la gestién del Employee Experience en el sector seguros peruano.

La informacion brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, y sera utilizada exclusivamente
para fines académicos. Agradecemos su colaboracidn.

A continuacién le haremos las preguntas las cuales quisiéramos nos explique a profundidad lo que usted
desee.

Nos podrias comentar éCudl es su nombre? ¢Qué puesto ha desempefiado o desempefia y cudles son/fueron
sus funciones?

Preguntas de segmentacion del estudio

1. iCual es la division por dreas en la organizacién?

2. é5e ha considerado la gestion del Employee Experience para todas estas?

3. De las mencionadas, écudl considera como drea clave dentro de la organizacién?

4. iExiste algln rasgo que diferencie a esta drea de las demas?

5. iExiste alguna complicacién en cuanto a la rotacién y permanencia del personal del drea?

Preguntas Tedricas

1. iComo definiria el concepto de Employee Experience en la organizacion?
2. iSe basaron en algun principio tedrico para la propuesta de Employee Experience? iCuil(es) fueron?

Proceso de Implementacion de la gestion del Employee Experience

1. iComo nace laidea de implementar o gestionar el Employee Experience en la organizacién?
iCual fue el diagndstico encontrade por la organizacion previo a la implementacidn la gestion del
Employee Experience? {Qué aspectos de mejora identificaron?

[

éCuales son los principales retos u obstaculos?

iCuales son los componentes del Employee Journey Map? éDe qué manera fueron definides?

iCudles fueron los puntos de dolor encontrados dentro de este Employee Journey Map?

iSe consideraron las opiniones de los colaboradores? iDe qué manera?

iExiste una categorizacidon para cada tipo de colaborador (employee persona) ? éCudles y por qué son
estas?

Ny AW

8. {Qué acciones concretas se han planteado?
Modelo de gestion del Employee Experience

1. ¢Cuentan con un modelo de gestion del Employee Experience? En caso si, écudles son sus factores y
estrategias?

2. Trabajo significativo:

- &Camo es su proceso de seleccién?

- dOfrecen autonomia a sus colaboradores? iDe qué manera?

- éFomentan el trabajo en equipo? éDe qué manera?

- élos colaboradores cuentan con la posibilidad de tener un tiempo de relajo?
3. Liderazgo:

- &Camo son los objetivos propuestos por los lideres?

- éDe qué manera los lideres entregan feedback?

- éComo es la dindmica de comunicacidn entre los lideres y subordinados?

- é&Cudl es la manera que tienen de desarrollar el liderazgo?
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Figura E2: Guia de entrevista a responsables de la gestion del Employee Experience

4, Ambiente de trabajo:

- iOfrecen flexibilidad a sus colaboradores? iDe qué manera?

- iFomentan el trabajo colaborativo? éDe qué manera?

- éCuentan con medios de reconocimiento para los colaboraderes?
- dCuentan con politicas de inclusion y respeto a la diversidad?

5. Crecimiento:

- iCuentan con la posibilidad de realizar linea de carrera? iComo funciona?

- éCuentan con la posibilidad de hacer movimientos internos en la organizacién? éCudl es el
proceso?

- éOfrecen capacitaciones? ¢Cudl es el proceso? iPueden ser propuestas por los
colaboradores?

- 4Cudl es la manera en que se manejan los errores dentro de la organizaciéon? éCuentan con
una politica de sanciones?

6. Bienestar
- iDe qué manera reflejan su preocupaciéon por la condicion fisica y emocional de sus
colaboradores?
- éComo ofrecen seguridad y proteccidn para la organizacién?
- dsepreocupan por el bienestar financiero de los colaboradores? éDe qué manera?

Ventajas percibidas

1. &Qué ventajas percibe |a organizacion a partir de la gestion del Employee Experience?
2. {Qué ventajas considera que perciben los colaboradores a partir de la gestion del Employee
Experience?

Ha sido una entrevista beneficiosa, la informacién compartida nos permitird seguir desarrollando nuestra
investigacign.

Muchas gracias por su tiempo.
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ANEXO F: Guia de entrevistas a colaboradores del caso de estudio

Figura F1: Guia de entrevistas a colaboradores del caso de estudio

Entrevista a los colaboradores las empresas sujeto de estudio

Somos estudiantes de la facultad de Gestidon y Alta Direccion de la Pontificia Universidad Catdlica del Perd y
nos encontramos realizando nuestra tesis de licenciatura la cual tiene por objetivo describir el estado actual de
la gestion del Employee Experience en el Perd.

La informacién brindada en esta entrevista es de caracter confidencial, sera conocida Gnicamente por los
investigadores y utilizada exclusivamente para fines académicos. Agradecemos su colaboracién.

A continuacion le haremos las preguntas las cuales quisiéramos nos explique a profundidad lo que usted
desee.

MNos podrias comentar éCudl es tu nombre? éQué puesto ha desempefiado o desempefias en la organizacién y
cuales son/fueron sus funciones?

éHace cuanto tiempo trabaja en la organizacién?

éCual fue el motivo por el que decidio

éConsidera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?
Factor: Trabajo significativo

1. Seleccion apropiada
- éNos podria contar como fue su proceso de seleccion?
- £Qué aspectos positivos y/o negativos encontré durante el proceso de seleccién?
2. Autonomia
- ¢Considera que cuenta con libertad para desempefiar su trabajoftomar decisiones?
Mencione algin ejemplo.
- éCuél es su horario de trabajo? éCuanto poder de decisién tiene sobre este?
3. Trabzjo en equipo
- éCrees que trabajan en equipo?
- éCémo se siente con respecto a sus compafieros de trabajo?
- éQue medios de comunicacién manejan?
- De existir algo que quisiera cambiar en su dinamica, éCual seria? éQué no quisiera cambiar?
4. Tiempo de relajo
- iConsidera gue cuenta con un tiempo suficiente para distraerse/relajarse durante su horario
laboral? iéQué opciones le ofrece |a organizacidn para esto?
- ¢Esas opciones son realmente significativas para usted o existe alguna que quisiera aumentar
o quitar?

Factor: Liderazgo

1. Obijetivos claros y alcanzables
- éExiste alguna evaluacién de desempefio por parte de la organizacion? éCual es?
- 4%e han planteado objetivos para esta evaluacion? iComo fue dicho proceso de
planteamiento de objetivos?
- iConsidera que podra cumplir con los objetivos propuestos? éPor qué?
2. Coaching y feedback
- iComo podria describir al lider de su equipo?
- éRecibe retroalimentacidn o feedback por parte del lider? éDe qué manera se la da?
- éConsidera que esto ayudé a mejorar su desempefio?iDe qué manera?

3. Transparencia y comunicacion
- iCdme considera la comunicacidn por parte de la organizacién hacia usted?
- iQué medios de comunicacién utiliza la organizacidn para llegar a sus colaboradores?
éCuéles considera beneficiosos y cudles no?
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Figura F2: Guia de entrevistas a colaboradores del caso de estudio

- dConsidera que se le oculta algo dentro de la organizacién? éQué informacidn cree que no
esta siendo comunicada?

- éConsidera que su opinidn es considerada dentro de la organizacién? {Qué medios utilizan?

4, Desarrollo de Liderazgo

- éConsidera que usted cuenta con las habilidades para ser un buen lider? éCudles y en base a
qué criterios lo considera?

- éEstaria interesado en formarse como lider dentro de la organizacign?

- iQué medios utiliza la organizacidn para desarrollar sus habilidades de liderazgo?

Factor: Ambiente de trabajo

1. Ambiente de trabajo flexible
- éComo describiria el espacio fisico dentro de la organizacion?
- éComo describiria el clima y la cultura de la organizacién?
- &Qué recursos resaltaria sobre estos espacios?
2. Ambiente colaborative
- &Qué facilidades le ofrece el ambiente de trabajo para desarrollarse con sus equipos de
trabajo?
- dExisten herramientas tecnoldgicas que le permitan colaborar con sus equipos de trabajo?
dCudles utilizan? éles permiten desarrollarse de mejor manera?
3. Reconocimiento
- éSiente que su trabajo es valorado y reconocido en la organizacién?
- éExisten medios para reconocer el buen desempefio de los colaboradores? iCusles son?
- dCudl considera que seria la mejor manera de reconocer su trabajo?
4. Inclusién y diversidad
- éilaorganizacidn cuentan practicas inclusivas y de respeto a la diversidad? éCudles son?
- éSeria este un factor determinante para decidir su permanencia en una organizacion? éPor

Factor: Crecimiento

1. Llineade carrera
- Encaso pudiese, ile gustaria permanecer mucho tiempo en la organizacion? éPor que?
- éConsidera que la organizacion le brinda oportunidades de linea de carrera? éCuales?
2. Movilidad del Talento
- éSesiente a gusto en el puesto/érea en el que se encuentra? éPor qué?
- En caso tuviera la oportunidad, éle gustaria trasladarse a algin otro puesto/érea de la
organizacion?
- éConsidera que la organizacién brinda facilidades para estos cambios? iCudles?
- &Conoce algin método utilizado por la organizacidn para identificar algun traslado necesario
o beneficioso? éCusles son?
3. Capacitacién
- élaorganizacién ofrece capacitaciones para los colaboradores? iCudles recuerda?
- iConsidera gue la organizacion tomd en cuenta las necesidades de los colaboradores para
ofrecerlas? iComo lo hizo?
- ¢Ha participado usted en alguna capacitacion? éQué beneficios obtuvo a partir de esta?
- &Considera que la organizacion es mas atractiva por ofrecer capacitaciones? ¢ Por qué?
4, Cultura de aprendizaje
- éAlguna vez ha cometido un error que considere grave en su trabaje? iComo fue esta
situacidn? éRecibid alguna sancion por haber cometido este error?
- iConsidera que la manera en que la organizacién manejé esta situacion fue la correcta?
iCual le hubiera parecido la mejor?
- iSiente temor de cometer un error grave? iCusles considera que serfan las consecuencias?
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Figura F3: Guia de entrevistas a colaboradores del caso de estudio

Factor: Bienestar

1. Condicidn Fisica y de Salud

=]

W

éLa organizacion se preocupa por su salud? éDe qué manera?

éLa organizacion le ofrece algln tipe de seguro? éCual?

éTiene conocimiento si es que usted cuenta con algln descuento en algln centro de
preparacion fisica, ya sea gimnasios, centros de entrenamiento, etc., por pertenecer a la
organizacion? éAlguna vez lo ha utilizado?

. Seguridad y Proteccion

éAlguna vez te has sentido expuesto o has sufrido algln tipo de accidente laboral? iQué fue
lo que pasd? éDe qué manera actuaron en su organizacion?

éla organizacion cuenta con una brigada de seguridad? ile parece necesaria?

éHa tenido la necesidad de utilizar el botiquin de primeros auxilios? {Considera que cuenta
con todo lo necesario?

éSiente interés por parte de la organizacion mas alld de cumplir las normas por darle
seguridad y proteccion? éPor qué?

. Soporte psicolégico

Generalmente {co mo es su estado de anime al venir a trabajar, cuando ya esta aqui y cuando
ya se tiene que ir?

éSabe si la organizacion cuenta con algln soporte psicolégico al cual usted pueda acudir en
caso lo necesite? éCémo se enterd de ello?

ésiente que su jefe/lider se involucra en conocer cudl es el estado de dnime de sus
colaboradores?

iSiente que su lider y/o equipo influye en su estado de anime? iDe qué manera?

4. Bienestar financiero

iComo se siente respecto al salario que percibe? éConsidera que es un salario justo?

éLla organizacion cuenta con alguna politica de aumento salarial? éCuéles son sus criterios?
éLa organizacion ofrece utilidades a sus colaboradores?

£Qué beneficios econdmicos adicionales a su sueldo les otorga la organizacion?

dAlguna vez ha solicitado algln apoyo econdmico a la organizacidn? Ya sea un préstame, un
financiamiento, etc.
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ANEXO G: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de

estudio

Figura G1: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G2: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G3: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G4: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G5: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G6: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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Figura G7: Cuestionario realizado a colaboradores del caso de estudio
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ANEXO H: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso

de estudio.

En cuanto a Trabajo significativo tenemos que las caracteristicas mas considerada por los
colaboradores en cuanto a su proceso de seleccion son la confiabilidad y rapidez. También que
mas del 78% de colaboradores encuestados consideran que se les da mayor autonomia en el
manejo de sus horarios de trabajo, seguido por la autonomia en la libertad de tomar decisiones.
Lo cual genera que mas de la mitad de ellos sienta libertad de usar los espacios que la
organizacion les brinda. Otro de los hallazgos fue que la gran mayoria de colaboradores siente
que tiene un buen equipo de trabajo, sin embargo, existe un 6% que quiere mejorar su equipo

de trabajo al igual que los que sienten que no cuentan con una buena comunicacion.

Figura H1: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio.

Mi proceso de Seleccidn fue:

M Rapido

B Confiable

Entretenido

MW Largo

B Muchos filtros

H Divertido

Lento

éCual/es de los siguientes rasgos de
"Autonomia en el trabajo" se cumplen?

M Libertad de toma de decisiones

B Manej i t j
anejo de horario de trabajo

Capacidad de proponer/aplicar
nuevos métodos y practicas

H No tengo mucha autonomia

B Flex Time
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Figura H2: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio.

Durante la jornada laboral

H Tengo tiempo disponible para
relajarm
33% [T

B Tengo espacios disponibles para
relajarme/distraerme

()
Me siento con libertad de usar

los espacios que la organizacién
me brinda

0,
| Utilizo con frecuencia los

espacios que la organizacién me
brinda

Sobre mi equipo de trabajo, siento:

6% 6% | Ten?mos un buen trabajo en
11% equipo

B Contamos con suficientes
medios de comunicacion para
tlrat-)ajar en equipo de manera
optima
No existe comunicacion en mi

equipo de trabajo

Con relacion al factor Liderazgo, se encontr6 que en general la mayoria de los
colaboradores conoce con claridad sus objetivos y considera que cuenta con la capacidad de
alcanzarlos, lo cual genera que los colaboradores se sientan motivados en el cumplimiento de
estos. Mas del 38% de ellos opinan tener a un lider empdtico, comunicativo, quien les da
retroalimentacion constante, no obstante, el 22% sostiene que podria no saber manejar
situaciones complicadas de trabajo. Dentro de este factor también encontramos que el 36%
considera que dentro de Interseguro tienen la oportunidad de llegar a ser lideres, seguido por un
25% quienes consideran que tienen la oportunidad de desarrollar sus habilidades blandas y de
liderazgo, siempre y cuando nos refiramos a los puestos de analistas. Con respecto al grupo de
asistentes, estos ultimos consideran, en su mayoria, que no cuentan con oportunidades de

liderazgo. Las practicas de Interseguro generan que mas del 29% de los colaboradores sientan

108



que sus opiniones son escuchadas constantemente y recogidas por diversos medios para luego
lograr un cambio real dentro de la organizacion. De igual manera la informacion de la
organizacion hacia ellos se encontrd que es compartida por diversos medios de comunicacion y
comunicada con transparencia, aunque el 17% considera que en algunos casos la informacion

es ocultada para ciertos trabajadores.

Figura H3: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio.

Para evaluar mi desempeio:

m Cuento con objetivos claros

B Considero que cuento con la
capacidad de alcanzar mis objetivos
0,

Considero que tengo el tiempo
suficiente para cumplir mis
objetivos

El lider de mi equipo

17%
6% 39% M Es empatico
11 6% p

B Es comunicativo
Es asertivo
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Figura H4: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

Mis opiniones dentro de la organizacion:

M Fueron recogidas por diversos
medios

M No son tomadas en cuenta
13% 0%
Son escuchadas constantemente

B Son importantes para la toma de
decisiones

B Han logrado un cambio real dentro
de la organizacion

Hm No existen medios para
comunicarlas

Dentro de la organizacion, cuento con
oportunidades de:

B Desarrollar mis habilidades de
14% liderazgo

B Desarrollar mis habilidades blandas

25% Tener la oportunidad de ser un
lider de trabajo

B No cuento con oportunidades de
liderazgo

Dentro de Ambiente de Trabajo se encontré que el 40% de colaboradores que
respondieron el cuestionario sienten que su desempefio laboral es valorado dentro de la
organizacion; a pesar de ello, el 37% no esta conforme con el reconocimiento que se les hace y
considera que deberian existir otros medios para ello. En relacion al espacio fisico, la
caracteristica mas resaltante es que el 31% considera que cuentan con espacios para trabajar de
manera colaborativa y el 27% cuenta con flexibilidad en sus espacios fisicos. Como resultado
de ello, el 23% de ellos opina tener un clima y cultura de trabajo abierto y adaptable. Por tltimo,

al preguntar sobre temas de diversidad e inclusion mas del 52% de ellos siente que Interseguro
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respeta la diversidad ademas del 30% quienes opinan que cuentan con practicas establecidas de

inclusion de manera optima.

Figura H5: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

Mi ambiente de trabajo me ofrece:

M Flexibilidad en sus espacios

3 .
17% 2% fisicos

B Un clima y cultura abierto y
adaptable

0,
Espacios para trabajar de

manera colaborativa

B Herramientas tecnoldgicas

Sobre mi desempeiio laboral

M Es valorado dentro de la
organizacion

B Cuenta con medios de

reconocimiento

No es reconocido por el lider

de mi equipo

B Deberian existir otros
medios de reconocimiento

Siento que pertenezco a una
organizacion

M Que respeta la diversidad
|
0,
B Que cuenta con practicas

establecidas de inclusion de
manera 6ptima

Que discrimina a algunos
upos especificos de
personas
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Por lo que se refiere al factor Crecimiento, uno de los hallazgos mas relevantes es que
la gran mayoria de ellos, cerca del 30%, considera que los colaboradores puede permanecer
mucho tiempo en el mismo puesto. Asimismo, el 33% de los encuestados desconoce cual es la
linea de carrera en el puesto que se desempefia. No obstante, al preguntar acerca de su puesto
actual de trabajo, mas del 50% considera que se siente a gusto en el lugar donde se encuentra y
solo al 18% le gustaria trasladarse a otra area o puesto. Por otra parte, cuando nos referimos a
capacitaciones las opiniones se encuentran divididas de manera casi equitativa. Mientras que el
16% de ellos considera que la organizacion les ofrece cursos y talleres constantemente y, el 22%
opina que toman en cuenta sus necesidades o requerimientos, el 13% opina que nunca ha
participado de alguna de ellas. En cuanto a la cultura de aprendizaje, cuando se ha cometido
algun error mas del 42% de los colaboradores considerd que se manejoé de manera correcta y

sintieron el apoyo de su lider en un momento dificil.

Figura H6: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

En la organizacion tengo oportunidad
de:

B Permanecer mucho tiempo
11% en el mismo puesto
M Hacer linea de carrera
0,
0% 19% Ser ascendido de manera
(V]

rapida
B Desconozco cual es mi linea
de carrera

Acerca de mi puesto actual de trabajo:

M Me siento a gusto en el lugar

en el que me encuentro
W Me gustaria trasladarme a otro
puesto de trabajo/area
(1]

Cuento con oportunidades de
trasladarme a otro puesto de
trabajo/area
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Figura H7: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

En cuanto a capacitaciones:

M La organizacion me ofrece

cursos y talleres

constantemente

H La organizacién toma en

cuenta mis necesidades y/o

requerimientos

He obtenido beneficios al
participar en una capacitacion

Cuando cometo algun error:

M Recibo sanciones injustas
9 B Se maneja de manera correcta
j
Siento temor por las
0, a
consecuencias

M Siento apoyo de mi lider

Finalmente, con respecto al factor Bienestar, en cuanto al estado de salud de sus
colaboradores una de las caracteristicas mas relevantes es que el 30% de ellos considera que la
organizacion realiza acciones que manifiestan su genuina preocupacion por su salud. Una de
ellas es que el 45% de los encuestados sefialo que Interseguro ofrece campafias de salud gratuitas
para ellos y sus familiares periddicamente, asi como el servicio de asesoria nutricional a la
semana. Al referirnos a la seguridad de los colaboradores en el sitio de trabajo, ninguno de los
que respondieron la encuesta ha sufrido algln tipo de accidente laboral y solo el 18% de ellos
se sienten expuestos a alguno de estos. Por el lado de salud mental y soporte psicologico, el 34%
de los encuestados manifestd que se sienten comodos trabajando en Interseguro. La misma
cantidad opina que la organizacion le brinda acceso a soporte psicologico si la persona lo

requiere de manera gratuita. A pesar de ello, existe un 9% de ellos que refieren la poca
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involucracion de su lider para conocer el estado psicologico de su equipo de trabajo. Sobre el
bienestar financiero mas del 20% considera que recibe un salario justo, en contraste al 15% de
ellos quienes opinan que su salario esta por debajo del mercado laboral. En cuanto a las personas
quienes opinan que la organizacion ofrece aumentos de salario o que reciben bonos econémicos
adicionales por su buen desempefio son en su mayoria los puestos de analistas y en un menor
porcentaje los asistentes y auxiliares. Otra caracteristica relevante sostenida por el 20% de ellos
es que los colaboradores pueden solicitar a la organizacion apoyo econémico como préstamos

o financiamientos.

Figura H8: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

En cuanto a mi estado de salud:

M La organizacion realiza
acciones que manifiestan su
genuina preocupacion

0, . .
M La organizacion ofrece acceso a

diferentes tipos de seguros
La organizacion ofrece
25% campafias de salud

periddicamente

B Siento que la organizacion no
se preocupa por mi estado de
salud

Acerca de la seguridad en el trabajo:

M He sufrido algun tipo de
accidente laboral

7% % 16%
B Me siento expuesto a sufrir un
:

accidente laboral

Conta.mos con una br?gada de
seguridad que hace bien su
trabajo

B Contamos con un botiquin de

rimeros auxilios completo
W [a organizacion se preocupa

por mi seguridad mas alla de
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Figura H9: Resultados del cuestionario a los colaboradores del caso de estudio

Acerca de mi bienestar financiero:

B Recibo un salario justo

0,
B Considero que mi salario esta

por debajo del mercado laboral

La organizacion ofrece
aumentos de salario

M La organizacién ofrece
utilidades

En cuanto al soporte psicologico y salud

0%
9%

mental:

B Me siento comodo trabajando
en esta organizacion

B No me siento motivado a venir
34% a trabajar cada dia

La organizacién ofrece acceso
soporte psicoldgico si lo
necesitamos

3%

| Mi lider se involucra en conocer
el estado psicoldgico del equipo

| Mi lider influye de manera
positiva en mi salud mental
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ANEXO I: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio

IFigura I1: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio

Figura 12: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio
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Figura I3: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio

Figura I4: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio
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Figura IS: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio

Figura 16: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio
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Figura I7: Fotos del espacio fisico en el caso de estudio
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ANEXO J: Codificacion en el sistema de analisis cualitativo Nvivo

Figura J1: Codificacion en el sistema de analisis cualitativo Nvivo
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ANEXO K: Matriz de codificacion de responsables de la gestion del Employee Experience en el caso de estudio —

The EX Playbook

Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion

THE EX PLAYBOOK

ETAPA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

ESCUCHA
MULTICANAL

Jorge
Zaiiiga

Hay un tema ahi de una pelea, una lucha constante por poder traer gente, porque el sector no es
un sector a veces tan atractivo digamos

La necesidad que se quiso cubrir digamos, es, tenemos el tema de clima super bien, Interseguro
es top 5 en Great Place to Work. El afio pasado sali6 quinto, el anteafio pasado sétimo y este
afio habra que ver qué puesto se saca, pero entiendo que la necesidad que en su momento se vio
para crear esta posicion, que no todas las compaiiias lo tienen, de hecho, yo que conozco
Recursos Humanos de muchas industrias, ninguna tiene una posicion de Employee Experience
y si algunas lo tienen, son muy pocas, son contadas con las manos en verdad.

Interseguro crea esta posicion debido a esto: Como hacemos que la experiencia sea mucho mas
atractiva para que la gente que venga no se quiera ir en algin momento.

El  diagnostico  organizacional
presentaba un buen clima laboral,
pero la necesidad de ofrecer una
experiencia mas atractiva obliga a la
organizacion a iniciar con el proyecto
de Employee Experience. Esto debido
a que el sector no es llamativo y se
dificulta retener al talento.

Maria
Fernanda
Elias

Indicadores de rotacion, me parece que en area comercial es un 6 - 10% de rotacion. En el area
administrativa es 2%. Ahora la rotacion esta un poco alta, en realidad.

Entonces fue mas que toda esa concepcion de cuestionarnos porque hacemos las cosas de la
manera que la hacemos y como podemos hacer mejor para los usuarios que vienen y los que se
quedan.

La linea de carrera, que es lo que estamos reformulando porque la gente tenia mucho dolor con
este tema, los requisitos no eran buenos, habia gente que participaba, pero no termina en
ascender o habia ascensos que se saltaban este tipo de programas.

Habia muchos ritos e hitos dentro de la organizacion que no agregaban valor a los colaboradores
nuevos

Eso hizo que repensaramos muchas cosas dentro de la organizacion, empezando por la gestion,
las oficinas, nos mudamos, pasamos de cubiculos a espacios abiertos, colaborativos, creamos
una vicepresidencia nueva que era solo digital y el modo de trabajo es totalmente agil y se
trabaja a manera de scrum.

Antes teniamos una visién y mision, ahora tenemos un propdsito, por qué somos lo que somos
y por qué hacemos lo que hacemos.

Interseguro presentaba altos indices
de rotacién. Asi mismo, se encontrd
que existian inquietudes en cuanto a
la evaluacion de desempeiio, la linea
de carrera, entre otras actividades y
procesos que ya no sumaban valor al
nuevo perfil de personas que estaban
buscando para la organizacion. Por
este motivo se repensaron los
procesos y se tomé decisiones en
base al nuevo proposito de la
empresa.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK

ETAPA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

IDENTIFICAR
VIAJES
HOLISTICOS

Gabriel
Arroyo

Va a haber tantos employee journey map como procesos quieras diagnosticar

Entonces haces una trazabilidad de procesos, tratas de estirar lo mas que se pueda para entenderlo
y en base a eso lo que haces es identificar estos puntos de contacto, estos puntos de dolor

Puedes intervenirlo, pero lo que te conviene es que intervengas una de sus piezas, pero sobre
todo tienes que intervenir las que para ti son tu mayor punto de dolor, de repente la induccion es
el primer punto de dolor, quizas la presentacion de tu equipo, de tu compaiiia, de tu cultura son
tus puntos fuertes de dolor.

Una vez que hicimos los employee persona de cada uno de ellos, tomamos algunos para hacer
employee journey map de ciertos procesos especificos.

En el caso de Interseguro, el
Employee journey map se planted
después de haber clasificado a los
colaboradores en  Employee
Personas. Para este, se identificaron
los procesos que, para ellos, eran
los mas relevantes y criticos en
relacion a los Employee Personas
propuestos.

Jorge
Zaiiga

No hay una definicion per se, asi como tal, que digamos esto es asi, pero si, dentro del concepto
del Journey Map es desde el proceso de Induccion, de ahi ya se levanta informacion en la
encuesta del proceso de Induccion donde la gente nos dice qué tal le parecio, te sentiste comodo,
logro el objetivo de la Induccion, como le parecieron las exposiciones, que es un feedback, si
sale algo, habria que acomodarlo.

Empieza desde la induccion; estd en su dia a dia en las labores; hasta la experiencia de salir de
la compaiiia que esta hasta en dar su liquidacion a tiempo. Todo que sea super bien llevado. Hay
ciertos checkpoints. El tema de feedback, o la evaluacion de desempefio, que ahora es trimestral,
antes era anual, ahi también hay parte de la experiencia. Entonces hay oportunidades, en cada
uno de los estadios hay oportunidades y digamos, desde la experiencia del colaborador

No existe una definicion de qué
compone al Employee journey map,
pero se debe considerar, para este,
todos los momentos relevantes
desde el primer contacto con la
organizacion, pasando por la
induccidn, hasta la salida de la
compaiiia. Existen varias
oportunidades dentro de cada una
de estas etapas para mejorar la
experiencia.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK

ETAPA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

IDENTIFICAR
VIAJES
HOLISTICOS

Maria
Fernanda
Elias

Lo que estamos buscando es levantar un journey general, tenemos mapeado, pero lo que
queremos es contrastar la opinion del colaborador con la que tiene GDH

Y dependiendo de eso en nuestro journey iremos marcando de acuerdo a las experiencias que
los colaboradores nos digan.

Seis etapas: encontrar, entrar, crecer, consolidar, cambiar, y salir.

Dentro de estas etapas tenemos mapeados los procesos de GDH. Por ejemplo, dentro de crecer
esta la linea de carrera, el proceso de desempeio. En la parte de salida esta nuestra encuesta de
salida o la desvinculacion laboral. En la parte de consolidar esta el tema de gestion del clima,
eventos, actividades, reconocimientos.

Dentro de eso de hecho habra un desglose mas micro donde pondremos actividades puntuales

La parte de encontrar, cuando empiezas a conocer a la empresa por bolsas, referidos, por redes;
la parte de entrar, cuando llevas el proceso de seleccion, llevas el proceso de contratacion y
todos los tramites que tienes antes de tu primer dia y llega hasta la parte de induccion, el primer
dia, como te reciben, tu equipo, tus funciones, si tienes todas las cosas para trabajar, tu primera
semana y tu primer mes. Ahorita lo que hemos implementado es el programa de Onboarding
con la universidad corporativa del grupo. Lo que hace es medir desde el primer dia, primera
semana y el primer mes cuando tenemos la induccién organizacional. Va a ser una induccion
cultural. Luego esta la parte de crecer que es toda la parte de desarrollo, que es toda la parte de
linea de carrera, de capacitacion, la parte de evaluacion de desempefio, todas estas experiencias
que te hacen crecer como profesional. Luego tenemos la parte de consolidar que es todo lo que
es la cultura, el clima, las actividades, los beneficios, la relacion con el equipo, con el lider,
cuando ya has crecido y es cuando estas estable en el ciclo del colaborador. Luego esta la parte
de cambiar que bastante circunstancial porque depende de si va a haber cambios en tu vida o en
tu trabajo, si viene un jefe nuevo o si cambias de area, si vas a ser papa 0 mama. Por altimo la
parte de salir que es la parte de la desvinculacion, cuando uno decide irse a otra empresa.

Se planted seis etapas para el
Employee journey map general que
se utilizaria en Interseguro, el cual
se planed que sea contrastado con
las opiniones de los colaboradores.
Estas etapas son Encontrar (el
conocer a la organizacion), Entrar
(el proceso de seleccion 'y
contratacion, el primer dia, semana
y mes), Crecer (el desarrollo
profesional), Consolidar (todo lo
referido al clima y cultura
organizacional,  beneficios y
eventos),  Cambiar  (cambios
relevantes en el ciclo de vida
laboral de un colaborador) vy,
finalmente, Salir (momento de
separacion). Dentro de estas etapas,
se hace un desglose mas detallado
en el cual se proponen actividades
mas puntuales.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK
ETAPA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Por ejemplo, agarramos un grupo de colaboradores especificos que sabiamos ya
teniamos el employee persona y sentiamos, teniamos la percepcion, y habiamos hecho Si bi tomé @l . 4
algunas técnicas para identificar dolores, que sabiamos que tenian problemas. 1015 1?21:1:)0?;?1;2 cueli;s aslﬁir;:p;;ongzloi
Lo mismo con otros grupos y con otros procesos o con otros puntos de contacto de ‘dentificados a ba rtiry de dis{)intas téenicas. se
gestion humana que nosotros habiamos identificado como un dolor latente y que se podia . partit ¢ . ’
hacer algo menciona que la decision final se basé en darle
. - - - - — solucion a lo que el area de GDH consideraba
Gabriel El colaborador lo que quieres es saber que ti lo estds escuchando, que lo estas smportante qa lo que fuera posible darle
Arroyo entendiendo, que proveyendo de las opciones que necesita como area de servicio que sol?;cién Es};o e gsible debigo a que los
eres y ademas con la que tiene un montén de contacto e interaccion colaboraﬂores engralmen te 10 concc)lcen ol
Entonces al colaborador le importaba poco, no tenia por qué saber que estabamos & . lo ti
haciendo Employee Experience o qué sé yo concepto de Employee Experience, solo tienen
PLoy P YO el interés de ser escuchados y sentir que se
Te encargas de darle solucion a lo que ti consideres relevante o a lo que se puede dar | atenderdn sus necesidades.
una solucion
ESCUCHAR —
LAS Se hicieron focus group
EMOCIONES Encuesta de satisfaccion del proceso de seleccion
Se hicieron unos papelografos para que la gente vaya y ponga el post it y lo pegue.
- — - - Para empatizar, se hicieron focus group,
Agarramos muestras representativas de administrativos y Comercial y se levanté toda | o cuestas de satisfaccion y diversos métodos
Joree esta informacion como para ver qué cosas sentia la gente. de recojo de informacién. Estos métodos eran
Zl’lf;giga innovadores, como el pegado de post it en un

se levanta informacion en la encuesta del proceso de Induccion donde la gente nos dice
qué tal le parecid, te sentiste comodo, logrd el objetivo de la Induccion, como le
parecieron las exposiciones, que es un feedback, si sale algo, habria que acomodarlo.

Un relevamiento de informacion con focus groups de como ven la compaiiia, qué les
gusta, qué no les gusta, qué se podria mejorar, y salio un monton de informacion

papelografo en el cual debian indicar cémo
ven a la empresa, qué les gustaba y qué debia
mejorar.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK

ETAPA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

ESCUCHAR
LAS
EMOCIONES

Maria
Fernanda
Elias

Nos empezamos a dar cuenta en unos focus que realizamos qué tanto afectaba realmente la
necesidad de la compaiiia o de esta area.

El equipo GDH viajo. Yo preparé una dinamica para poder recoger informacion dentro de una
dinamica grupal en donde los colaboradores podrian describirnos como era la empresa ideal para
ellos, que les podria ofrecer Interseguro y luego pasamos a tener entrevistas individuales

Para ver la valoracion, y para ver cudl era el sentir del colaborador frente a esto.

Una dinamica de Card Sorting que es una dinamica agil que utilizan para el User Experience
para que ellos me pudieran elaborar con cartillas cual era el orden de prioridad de lo que nosotros
ofreciamos, nosotros elegimos doce atributos que teniamos como compaiiia.

Replicamos en Lima, lo tnico que no hicimos fueron focus group, lo que hicimos fue entrevistas
individuales con personas clave dentro de cada area.

Una encuesta de satisfaccion por ahi saltaron cosas, aparte que la gente en realidad le citas a un
focus o le mandas una encueta puede que te diga o no la verdad. La gente te suelta la verdad
cuando tenga confianza contigo. Sobre los cupones salto de esa manera espontanea

Nosotros nos guiamos mucho de los objetivos como organizacion.

Al hacer las cosas de una forma, de una misma manera por muchos afios, la gente se acostumbra
y luego se aburre, siempre te va a pedir algo mas.

Primero encuestando gente que se iba, por qué se van, por qué hay rotacion. Empezamos a
ponerle lupa a varios procesos que eran claves.

También nos guiamos mucho por las encuestas de clima, sale mucho lo que la gente opina y
basicamente porque RH se ha ido transformando en este tema de la experiencia.

Inicialmente se preparé un viaje a
provincia para recoger informacion
de los colaboradores en cuanto a sus
opiniones sobre la organizacion. Se
hicieron dinamicas grupales para
entender el sentir de los
colaboradores, la valoracion de la
empresa y sus necesidades. Se
utilizaron metodologias agiles como
una dinamica de Card Sorting en la
cual ponian en orden de prioridad lo
ofrecido por Interseguro. Se intentd
replicar en Lima, pero en este caso
fueron entrevistas individuales en las
que se buscO un ambiente de
confianza en donde pudieran
responder de manera espontanea.
Ademas de esto, se realizaron
encuestas de salida y se tomaron en
consideracion las encuestas de clima.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK

ETAPA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

CREACION
DE
PERSONAS

Gabriel
Arroyo

Empezamos por hacer un employee persona o varios employees persona. Lo que hicimos fue que
comenzamos a identificar a nuestros usuarios, porque dentro de uno de los marcos tedricos de
Employee Experience, uno de los puntos importantes es generar una propuesta de valor para el
colaborador.

Identificar a este colaborador que nosotros queremos tocar a nivel de experiencia, entonces
empezamos haciendo segmentacion, empezamos a identificar estos grupos de trabajadores que para
nosotros eran los grupos de repente con los que era casi obvio que teniamos que hacer cosas, llamese
grupos que tienen mas rotacion.

Una vez segmentados comenzamos a hacer los employee persona de cada uno de ellos.

Una vez que hicimos los employee persona de cada uno de ellos, tomamos algunos para hacer
employee journey map de ciertos procesos especificos.

Se segmentd a grupos de personas
con las que se consideraba debian
trabajar debido a su alto nivel de
rotacién. Con esto, se identificaron
unos Employee Personas iniciales y
se empezo a armar una propuesta de
valor orientada a cada tipo de
colaborador.

Maria
Fernanda
Elias

Habremos entrevistado como cuarenta personas entre provincia y Lima. Y con eso empezamos a crear
perfiles bastante basicos porque todavia no teniamos muy definido lo que era el arquetipo o el
employee persona.

Empezamos a crear perfiles un poco mas estrictos, lo que valoraban, lo que no valoraban, que
motivaciones ellos tenian para seguir en la compaiiia.

La primera disociacion es la parte de administrativos y la parte comercial.

Esa es la primera division que hacemos porque tienen necesidades diferentes y son perfiles diferentes
y por la naturaleza de su trabajo, porque unos paran mas en campo y otros paran mas en oficina.

Pero luego tenemos otros perfiles que salieron a raiz de nuestro diagnoéstico cultural del afio pasado,
que eran cuatro que eran por edades, entonces por ahi como que nosotros hemos hecho esta disociacion
y nos estamos guiando por ahi.

Cuatro perfiles, mas que todo era por edades, y era mas que todo como se identificaba con la compaiiia
o0 qué buscaban dentro de la compaiiia.

Me acuerdo de un perfil que creo que estaban en los long riders, que son las personas que deciden
crecer dentro de la compaiiia y se queden de aqui a cinco afios por ejemplo y ellos buscan crecer.

Yo me quedaria con los cuatro que tenemos ahora en cultura y de ahi poder desglosar. Nuestra idea
en realidad es volver a crear estos perfiles y que cada perfil tengo un journey map por perfil, lo que
nos va a permitir hacer la propuesta de valor mucho mas especifica para cada perfil.

Se profundizo6 en la informacion por
medio de entrevistas en lima y
provincias y se armaron los
Employee Personas finales. Se ha
hecho wuna diferenciacion entre
administrativos y comerciales por la
naturaleza de sus funciones, dentro
de esta, se hace una division por

edades, ya que estos tienen
diferentes necesidades y
motivaciones.
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Tabla K1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

THE EX PLAYBOOK
ETAPA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Una prioridad fue que las soluciones que utilicemos, o que despleguemos, sean
soluciones rapidas
Como te ponia, este ejemplo que para mi es uno de los mas representativos, este
proceso de compra o momento de compra de un beneficio que nosotros habiamos
lanzado, que al final de cuentas no se concretaba como beneficio porque el colaborador | En el disefio se tomd en cuenta soluciones
Gabriel | tenia dolores. Entonces lo que hicimos fue intervenirlo, encontrar esos puntos de dolor | rapidas, debido a que era un proyecto
Arroyo y reducir el tiempo de entrega de entradas de 15 dias a 24 horas y ademas hacerlo de | nuevo. El enfoque estaba en entregas
DISENO DE forma virtual para que el colaborador pueda en ese mismo momento hacer la compra | rapidas que tengan un impacto positivo.
EXPERIENCIAS de entradas para el cine.
Nos enfocamos en lo que es entregas rapidas de soluciones para que se pueda
evidenciar también de manera rapida que las cosas que estabamos haciendo tenian un
impacto positivo.
, . . . s El enfoque al disefiar experiencias iba hacia
Maria Buscamos que esa experiencia que tienes dentro de la compaiiia sea lo mas Unica, ) RO
. . la mejora de la experiencia dentro de la
Fernanda | agradable y llevadera posible para que la persona que se va de Interseguro siempre L . .
, . organizacion, que sea inolvidable para una
Elias recuerde la experiencia que tuvo con nosotros .
persona que haya sido parte de.
. No es que haya sido muy complejo tampoco, pero una vez que tu identificas tu .Se hizo un piloto rapido con el, Employee
TESTEO Y | Gabriel segmento, haces tt employee journeymap y dices vamos a intervenirlo, y vamos a hacer [/ "¢ 4P planteado para el drea con la
PROTOTIPADO | Arroyo & : \ployeejourneymap y Y que se decidio iniciar los trabajos. No fue
el piloto, la cosa comienza a caminar rapido .
un proceso complejo.
En Interseguro existia previamente un
Gabriel | Proceso de transformacion digital o cultural ;jno?, porque cuando comenzamos a | proceso de transformacion digital. Este fue
Arroyo hacerlo, a embarcarnos en ese proceso de transformacion cultural, nace lo digital. un antecedente y no una consecuencia de la
LANZAMIENTO gestion del Employee Experience.
DE UNA A partir de las intenciones de ser parte de
ESTRATEGIA una transformacion digital, se han tomado
DE PERSONA | Maria . . . . . acciones como crear una vicepresidencia
Creamos una vicepresidencia nueva que era solo digital y el modo de trabajo es| ;. . , .
DIGITAL Fernanda L ) digital y la busqueda de metodologias
. totalmente agil y se trabaja a manera de scrum. P . )
Elias agiles para trabajar. Estas tendencias van de

la mano con la gestion del Employee
Experience.
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ANEXO L: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion

Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion

MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Trabajo
significativo

Seleccion
adecuada

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Lo primero fue implementar una encuesta de satisfaccion hacia los lideres que son
las personas que requieren los servicios de seleccion para ver como era la calidad de
los candidatos que recibian, como les parecia el proceso. De ahi se ajustaron los
tiempos porque era un proceso largo.

En el caso del proceso de seleccion administrativo los candidatos vienen hacen las
dinamicas si son temas mas juniors o entrevistas, tratamos que el proceso sea lo mas
corto posible de acuerdo a la disponibilidad del candidato o de la persona que tiene
que entrevistarlo.

lo que hacemos es informar a los candidatos si no han sido seleccionados y
claramente les mandamos una encuesta para que ellos puedan verificar como
compailia dentro del proceso.

Tratamos de que haya un feed cultural, o sea que sea una persona buena que tenga
las capacidades necesarias y las habilidades blandas.

En el proceso de seleccion,
se buscdO conocer las
opiniones acerca de la
calidad de candidatos. Asi
también, se intentd recortar
tiempos, pero se mantienen
las dinamicas grupales y las
entrevistas ya que se intenta
que haya un feed cultural,
que la persona tenga tanto
capacidades como
habilidades blandas. Se
mantiene una comunicacion
constante con los candidatos
y se envia una encuesta para
conocer su opinion.

Autonomia

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Lo que buscamos es que la gente se empodere con sus cosas, con sus funciones,
sacamos adelante varios proyectos multidisciplinarios, participa gente de todo tipo
de areas. Creo que lo que buscamos es que la gente tenga exposicion ante el comité,
un vicepresidente, el gerente y que pueda aprender de estos proyectos y se empodere
en lo que hace y sepa.

Se busca empoderar a los
colaboradores para que
puedan tener un mayor
grado de autonomia. Asi
mismo, se busca mostrar a
los colaboradores entro de
proyectos importantes.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR |ESTRATEGIA| FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Gabriel ) La intencion de Interseguro es
Arroyo que se trabaje cada vez mas en
Jorge Zuiiiga |- equipo. Buscan que las personas
se conozcan, que se acerquen a
Buscamos que las cosas sean mas agiles, que la gente se conozca. Lo que pasa es | trabajar juntas. Los jefes son
que te llaman y saben quién eres por teléfono, pero no cara a cara y por eso es que | parte de esto, se fomenta el
Trabajo en hicimos este cambio de ambiente, buscando que la gente se mueva mas rapido y | trabajo en equipo. Cabe
equipo Maria busque a las personas con las que quiere trabajar. A parte de que los jefes fomentan | mencionar que desde el
Fernanda lo que es el trabajo en equipo, es parte de su funcion de clima, hacer que su equipo | momento de la induccién se
Elias funcione como uno y cada vez que ocurre algo puedan apoyarse entre ellos. | pretende que el ingresante
conozca a su equipo, por lo que
Trabai Induccidn personalizada con el 4rea que tendrd mas contacto de esta manera se hace | se asigna a alguien para que le
favajo mas facil hacer una buena relacion. presente a las personas con las
significativo que trabajari.
Gabriel
Arroyo
Jorge Zuiiiga | - -
Se propician ambientes en los
. . . e los colaboradores se
Tenemos un montén de eventos, tenemos el dia del padre, dia de la madre, la que .
X o . olviden del trabajo y puedan
navidad de los nifios, ya no Halloween porque hemos implementado nuestro plan de )
S L relajarse. Tanto en fechas
: diversidad, entonces por un tema netamente de religion no estamos celebrando para . .
Tiempo de . , . i especiales por medio de eventos
relai . no ofender a nadie. Pero si tenemos varias actividades en las que buscamos que la
JO Maria . . . grandes como fiestas de
gente comparta, tenemos nuestra fiesta de aniversario, nuestro kick off para empezar | = . . .
Fernanda o . - aniversarios, reuniones fuera de
. el aflo, tenemos chillo out que son after office una o dos veces al afio. A parte, por . .
Elias las oficinas, entre otras, asi

el tema de seguridad y salud en el trabajo tenemos pausas activas cada dos meses.
Traemos personas que van piso por piso y hacen pausas activas con los
colaboradores por 10 minutos y a parte se les refuerza por whatsapp y por workplace
que es importante hacer estas pausas activas, caminar, estirarse y todo lo demas.

como actividades en el dia a dia
como las pausas activas. La
importancia de estos momentos
se refuerza por medio de redes
sociales de la organizacion.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Liderazgo

Objetivos claros
y alcanzables

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Los objetivos se conversan en las dos partes. Si el lider tiene como objetivo de area
un objetivo grande y desea trasladarlo a dos o tres colaboradores, €l va, se junta con
la persona, le dice oye estos son y conversan si es lograble y cuando estan de
acuerdo, estos se ingresan a la plataforma de desempefio. Cuando el lider ingresa los
objetivos, al colaborador le llega un correo para que ¢l acepte, dé su conformidad de
que los objetivos son los pactados.

El planteamiento de
objetivos toma en cuenta las
opiniones tanto del lider,
como del colaborador, con
la intencién de plantear un
objetivo util, pero
alcanzable. Una vez que se
llega a un acuerdo, se envia
un correo para confirmar la
conformidad de ambas
partes.

Coaching y

feedback

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Es parte de la politica y tratamos de incentivarlos. En realidad los jefes tienen esta

conducta para no solo felicitarlos sino en qué tienen que mejorar. Pero siempre
recalcamos que es bueno tener un feedback y decirle a la persona en qué puede
mejorar y en qué esta haciendo bien las cosas.

El feedback es parte de las
funciones de los lideres; sin
embargo, ya se ha vuelto
una costumbre entre ellos
para indicar no solo
oportunidades de mejora,
sino también para felicitar a
un colaborador.

130




Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

Maria Fernanda
Elias

Habilidades de liderazgo no.

MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO

Gabriel Arroyo | - La intencion de las cabezas
- de la organizacion es ser
Jorge Zuiiiga - abiertos y transparentes en
Se busca que la informacion sea en cascada. Se busca hasta que el mismo |la informacion que
vicepresidente baje la informacion. | comunican a los
Lo que se hizo cuando nos mudamos fue que solo los vicepresidente y gerentes | colaboradores. Existen
tengan oficina con lunas transparentes. Los subgerentes, jefes y coordinadores se | espacios como los "En
Transparencia y sienten de la misma manera que las demas personas. Cosa que no buscas a tu jefe | Contacto" en donde incluso
comunicacion en una oficina, esta a tu costado. | el Gerente General participa
Maria Fernanda para dar informacion sobre
Liderazgo Elias Si, nosotros contamos con cuatro eventos cada trimestre que son los “En Contacto” | la actualidad de Interseguro.
con Gonzalo que es nuestro gerente general. Les explica no solo los resultados | De  igual manera se
financieros de la compaiiia porque nosotros creemos que es super transparente que | considera que debe
sepa coémo estamos vendiendo. | repotenciarse las maneras de
comunicarse con los

Hay cosas que tenemos que afinar como repotenciar la comunicacion para que la | colaboradores.

gente sepa.

Gabriel Arroyo | - No se han planteado
Desarrollo  de — métodos para desarrollar
liderazgo Jorge Zufiga | - habilidades de liderazgo en

las personas.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Ambiente
de trabajo

Ambiente de

trabajo flexible

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Se cred toda una politica de flex time

Home office, el viernes de invierno, pero claro, Interseguro lo da ahorita un viernes
al mes, el dia del home office un dia al mes.

Maria Fernanda
Elias

La flexibilidad ha sido progresiva. Lo primero que se hizo fue la vestimenta flex,
luego fueron los viernes de verano se sale a 1 pm los viernes, y luego
implementamos el horario flex. Tenemos 2 tipos de horarios flexibles de 7:30 a 9:30.
Lo que hicimos el aflo pasado fue tener una cuponera 4 dias libres fuera de los
beneficios de ley, antes estaba definido por segmentos por hijos o por matrimonio,
el afio pasado reformulamos la cuponera flex, les dimos dias y medio dias, les
colocamos los viernes de inviernos, un viernes del mes salir al medio dia, también
el home office una vez al mes dependiendo de la naturaleza del trabajo, extendimos
la maternidad y paternidad 15 dias mas.

Nuestro espacio lo que quiere transmitir es esa flexibilidad, horizontalidad y
cercania que tenemos como compafiia dentro de las areas.

Cuando ta les das a la gente tiempo, ellos los valoran demasiado, por eso que la
flexibilidad es muy valorada.

Los colaboradores tienen un
horario flexible con la
posibilidad de elegir entre
horas de ingreso y salida
dependiendo de sus
necesidades. Asi mismo,
tienen la posibilidad de salir
temprano los viernes, asi
como de hacer home office.
Se han extendido Ilas
licencias por paternidad y
maternidad. En general se
busca dar flexibilidad,
debido a que es un rasgo
bastante valorado por los
colaboradores.

Ambiente
colaborativo

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Basicamente al cambiar de escenario de un cubiculo a un espacio colaborativo
buscamos que la gente deje justamente el llamar por teléfono, que la gente se pare y
trabaje justo al lado de la persona con la que necesite trabajar.

Se fomenta un ambiente
colaborativo por medio de
los espacios fisicos de la
organizacion. El open space
permite que trabajen unos
con otros.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Ambiente
de trabajo

Reconocimiento

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Reconocemos a todas las personas que llegan a sus objetivos con un bono por
desempefio. Basicamente tienes que sacar por lo menos un 80% en promedio.
También a los lideres que tienen buenas practicas de clima, que se sostienen en un
puntaje de clima o han mejorado. Tenemos ceremonia de ascensor donde el GG
otorga el reconocimiento. La cena de campeones por trimestre. Cada division tiene
mensualmente  reuniones donde  premian a  sus  colaboradores.
Gonzalo comparte estas cosas en el En Contacto, temas de cultura, temas de
diversidad ahora, reconocimientos por proyectos, se da la bienvenida a nuevos
lideres, reconocen los ascensos a cualquier categoria que sea, es un reconocimiento
publico que el mismo Gonzalo hace.

Se reconoce a las
personas
principalmente por el
bono de desempeiio.
No existen otros
métodos como algin
programa de
reconocimiento. Lo
mas cercano a este,
podria ser un ascenso
o una felicitacion en
los "En Contacto".

Inclusion y

diversidad

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Tenemos una politica donde damos por manifiesto que nosotros aceptamos
abiertamente a todos los colaboradores, tenemos otra de prevencion y sancion en
cuanto a la violencia, tenemos un comité que se encarga de ver desde los 4 ejes:
personas con discapacidad, discriminacion, género y orientacion sexual. Utilizamos
lenguaje inclusivo en todas nuestras comunicaciones, hemos capacitado en todo lo
que es sesgos, tenemos una semana de concientizacion de violencia contra la mujer,
lenguaje inclusivo en todas nuestras comunicaciones, en los CV estamos
implementando los CVS semi ciegos.

Existen varias
politicas y practicas
de respeto a la
diversidad e
inclusion. Hay
sanciones, un comité,
campafias de
concientizacion,
lenguaje  inclusivo,
entre otras.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Gabriel Arroyo | -
ppor Se cuenta con un programa
Jorge Zufiiga - de linea de carrera, en el cual
Si tenemos un programa que se .llama linea de carrera Interseguro, lo hemos los lideres nominan a las
repovado, pedlmos ciertos requisitos para lés personas que postullan. Es’ Para | hersonas que podrian ser
Linca de carrera asistentes, aqallstas, auxiliares, posiciones mas juniores. Son los mismos lideres | 5qcondidas. S“? embargo, se
Marfa Fernanda | AUi€Nes nominan a estas personas, y estan seguras de que merecen eso, dept?nde debe redefinir, ya que
Elias mucho de la estructura del area. | alounos criterios son muy
) . N dificiles de cumplir y
Redgﬁmr nuestra .lmea de carrera que era un programa hasta .el afio pa§qdo. finalmente no habia
Decidimos redefinir esto porque para nuestro programa habia ciertos requisitos | requltados.
infinitos que demandaban tiempo extra de la gente fuera de su horario de trabajo.
Gabriel Arroyo | - Interseguro  fomenta la
Jorge Zufiiga | - movilidad entre  &reas.
Movilidad  del Comparte ’1as vacantes en
, . , o convocatorias internas, asi
Crecimiento | talento Maria Fernanda | Cuando se abren vacantes de diferentes areas hapemos convocatorios internas para | . =g g0 grupo
Elias que la gente pueda cambiar de area y convocatorias dentro del grupo Intercorp. Intercorp con la finalidad de
no dejar ir al talento.
Gabriel Arroyo | - Se busca ofrecer
Jorge Zufiiga | - capacitaciones constantes y
les dan libertad de elegir en
Capacitacion Maria Fernanda No pueden proponer capacitaciones todavia. Estamos viendo lo de implementar cuélgs participar, pero atn
Elias capacitaciones virtuales porque las que tenemos son presenciales. Estamos viendo | no tienen la C?paf:ldad de
qué proveedor nos puede ayudar a darle mas cursos a la gente. proponer capacitaciones por
si mismos.
Gabriel Arroyo | - No se han reportado
Jorge Zufiiga - sanciones injustas, GDH
Cultura de hace esfuerzos por mantener
aprendizaje Maria Fernanda | Siempre los jefes trabajan de mano con GDH para que no haya amonestaciones | una cultura opuesta al
Elias injustificadas. Gracias a Dios no tenemos ningin tipo de eso. castigo, mds aln si es
injustificado.

134




Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTIOON

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Bienestar

Condicion fisica
y salud

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Tenemos un campeonato de febrero a abril, le damos 2 meses para practicar y
competir. Tenemos descuentos en gimnasios, en centros de entrenamiento fisico.
Tenemos servicio de psicologia y nutricionista 2 veces al mes, practicamente todas
las semanas, pero no hemos tenido mas iniciativas por ahora.

Tenemos un programa de salud en realidad todos nuestros colaboradores apenas
ingresan cuentan con una EPS basica cubierto al 100% y un seguro oncologico
cubierto al 100%.
Tenemos una feria de salud que hacemos todos los afios y traemos areas de clinica
Javier Prado traemos oftalmologia, podologia, etc.
Contamos con campaiias de concientizacion de vacunas, despistaje de cancer de
mama, damos tips de prevencion para el verano, traemos asistencia dermatologica
para que sea asesorada por personas para que compren para su piel.

Se hacen varios esfuerzos
para mejorar la condicion
fisica de los colaboradores
como un  campeonato
deportivo, descuentos en
gimnasios y centros de
entrenamiento fisico. Asi
mismo, se ofrece un servicio
de nutricion y diversas
campaiias de salud como de
vacunacion, despistaje de
cancer de mama, charlas de
prevencion, asi como ferias
de salud.

Seguridad y
proteccion

Gabriel Arroyo

Jorge Zuiiiga

Maria Fernanda
Elias

Capacitamos constantemente en temas de seguridad y salud en el trabajo.
Trabajamos de la mano con una consultora, para que capacite en eso por el numero
de pisos, tenemos botiquines en todos los pisos, brigadistas y extintores. Si hubo
algin  accidente por los tacos y se han doblado el pie.
Entonces buscamos que los eventos tengan un sentido para el colaborador no sean
meramente para celebrar algo: oye eres padre o madre yo celebro tu dia porque
valoro el rol que tienes no solo como colaborador sino como padre y madre porque
tienes una familia y yo como compaiiia busco asegurar a tu familia y que vivas
tranquilo y protegido.

Interseguro ofrece charlas y
capacitaciones para evitar
que ocurran accidentes
laborales y para aumentar el
conocimiento sobre
seguridad en el trabajo. Esto
es relevante, ya que se
encuentran trabajando en un
piso alto y es fundamental
conocer la informacion y
métodos para evitar
accidentes. Hay una brigada
de seguridad, extintores y
botiquin  de  primeros
auxilios.
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Tabla L1: Matriz de codificacion de responsables — Modelo de gestion (continuacion)

Elias

para muy
Si, nosotros tenemos un bono de desempefio que si tu alcanzas el 80% de tu
desempefio tu adquieres un bono de acuerdo a tu categoria. Los asistentes, analistas y
auxiliares tienen hasta dos sueldos anuales que serian el 0.25 de un sueldo que reciben
cada trimestre. Y asi sucesivamente, los jefes tienen un poco mas, los gerentes un
poco mas y asi.

MODELO DE GESTION
FACTOR |ESTRATEGIA | FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Gabriel Arroyo | - Presenta preocupacion por
Jorge Zuiiiga |- el bienestar psicologico de
sus  colaboradores. Le
ofrecen un servicio de
Tenemos servicio de psicologia. Nosotros no te agendamos cita con el psicologo | psicologia en el cual pueden
nosotros te damos el numero y ti mismo te agendas la cita y queda de manera | agendar citas de manera
Soporte confidencial. confidencial. Asi mismo,
psicologico Maria Fernanda | Lo que hacemos es no darle la bienvenida al colaborador sino a su familia, porque | pretenden  mantener un
Elias consideramos que no solamente entra el colaborador sino entran toda su familia con | contacto importante con la
él. familia de cada
Las llevamos a almorzar y les damos la tarde libre. Es otro tipo de experiencia por no | colaborador, puesto que
es regalo. Tomate la tarde libre para pasarla con tu familia. esta es, generalmente,
) motivo de tranquilidad de
Bienestar cada uno de ellos.
Gabriel Arroyo | - .
— Se busca ser competitivos
Jorge Ziuniga -
- . ” — en el mercado en cuanto a
Revisamos las bandas salariales todos los afios para ser competitivos con el mercado . ~
) ) ; salarios. Una vez al afio se
y para que no haya brecha entre hombre y mujeres. Tenemos un comité que se retine D .
N : o hace una revisioén salarial
todos los aflos para aprobar los incrementos de sueldo, a parte un comité de desarrollo por parte de un comité
Bienestar que aprueba los ascensos, tenemos préstamos o adelantos, con ciertos requisitos. . ’
. , N . ademas de bonos por
financiero Maria Fernanda | Tenemos un fondo de ayuda situaciones sensibles.

desempeiio de acuerdo al
cumplimiento y al puesto de
trabajo. Se cuenta con un
fondo de ayuda para
situaciones sensibles.
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ANEXO M: Matriz de codificacion de responsables del caso de estudio — Ventajas

Tabla M1: Matriz de codificacion de responsables del caso de estudio — Ventajas

VENTAJAS

ACTOR

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

Organizacion

Gabriel
Arroyo

Que genere mas y mejor engagement en tu compaiiia.

La posibilidad de hacer entrega de soluciones de manera mucho mas rapida y mucho mas enfocadas
a lo que tu colaborador necesita

Que conozcas mucho mejor a tu colaborador, que empatizases mucho mas con ¢l y que las
soluciones que se le vengan a gestion humana a la cabeza, puedan antes ser testeadas con el usuario
y generalizadas por un grupo mayor de usuarios una vez que has encontrado resultados positivos;
obviamente eso va a impactar en rotacion, en retencion, etc.

Mas y engagement
Soluciones rapidas
Mejor enfoque en los colaboradores
Conocimiento de los colaboradores
Impacto en rotacion
Impacto en retencion

mejor

Jorge
Zniiiga

Obtener gente feliz, gente motivada, gente enganchada, gente que quiera tener buenos resultados
porque considera que la compaiiia lo merece, merece que la persona dé su esfuerzo, dé su entrega,
porque se sinti6 retribuido.

Colaboradores motivados
Personas que retribuyan los esfuerzos
hechos por la organizacion

Lo que quiere la empresa es generar plata, ingresos, ser millonarios, ser el nimero uno en la revista
Fortune, eso es lo que quieren las empresas. Para lograr eso, si uno se dedica a EX va a lograrlo
mucho mas rapido. Va a lograr mucho mas rapido tener mejores resultados porque va a tener gente
feliz

Generacion de  dinero,
ingresos, mejores resultados.

mayores

Tiene buenos mecanismos, buenos programas, probablemente pueda reducir también head counts.

Buenos procedimientos y programas
Menos necesidad de gente

Va a incrementar sus ventas, va a incrementar su productividad, por ende, va a reducir ausentismo,
va a reducir rotacion

ventas
productividad
ausentismo

Incremento de
Incremento de
Reduccion de
Reduccion de rotacion

Va a mejorar su clima laboral porque finalmente lo que uno vende también es clima, asi participes
en Great Place to Work, en Merco, en donde sea, vas a generar este engagement y marca
empleadora.

Mejor Clima laboral, engagement y
formacion de marca empleadora

Maria
Fernanda
Elias

La principal ventaja que nosotros le damos a este modelo de gestion es la retencion del empleado

Retencion del talento

Un colaborador feliz te rinde el doble que uno a quien no le gusta su chamba.

Mejor rendimiento del colaborador
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Tabla M1: Matriz de codificacion de responsables del caso de estudio — Ventajas (continuacion)

VENTAJAS
ACTOR | FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Gabriel
Arroyo |~ )
Entonces el empoderamiento de todas maneras. El accountability de todas maneras también, | Empoderamiento
aduefiarserse del proceso, o sea no ser victima, sino ser protagonista. Accountability
Se va a sentir mas comodo, mas feliz, soy un fiel creyente de que la felicidad es importantisima | Felicidad en el trabajo
Jorge La persona va a ser mas feliz, va a estar mas tranquila, va a ver que tiene un sentido su trabajo Tranquilidad
Zniiga Sentimiento de trabajar con sentido
Colaborador Va a lograr trabajadores motivados, comprometidos, entusiasmados por querer hacer las cosas | Motivacion
porque siente que hay una retribucion por parte de la compaiiia. Compromiso
Entusiasmo
La experiencia en interseguro siempre se siente cercana y de familia, las personas dicen que , N
Maria trabajar aqui es muy bueno porque las personas son muy cercanas y coopera contigo, no es Cercgma con companeros
LT ’ Ambiente libre de envidia
Fernanda |envidiosa.
Elias Un lider que te apoya, la cercania de estar con gente buena que ayuda a trabajar, a desarrollarte Desarrqllo laborgl y  personal
2 2 Comodidad al trabajar

Que las personas se sientan comodas al trabajar
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ANEXO N: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion.

Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion.

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Postulé para el area de atencion al cliente y a mitad del proceso . .
. tuve la oportunidad con la persona que me estaba haciendo el En el proceso de seleccion se tomo en
Seleccion ENTREVISTADO -y .. , . cuenta el perfil para ofrecerle una
proceso de seleccion que me dijo que habia una oportunidad y . .
adecuada 1 . . ) , oportunidad vacante a la que no habia
mi perfil se adapta al area de operaciones y habia una vacante
. postulado.
para recaudaciones.
La confianza que te brindaba ese momento para poder entablar | En las entrevistas de trabajo se transmite
Seleccion ENTREVISTADO | una conversacidon mas que una entrevista, era como una | confianza, estas son similares a una
adecuada 1 conversacion, saber como tu te sientes y la confianza que te | conversacion. Esto es un reflejo de los
brindo desde un inicio la persona. criterios de los seleccionadores.
Si bien los procesos de seleccion cuentan
Seleccion ENTREVISTADO L . con varios filtros, la respuesta es bastante
Fue rapido, pero fueron varios procesos . . . .
adecuada 2 rapida, lo que evita la incomodidad de los
postulantes.
A diferencia de aqui que si me citaron a las 10.30 me
TRABAJO atendieron a esa hora que usualmente en otras empresas Durante el proceso de seleccién se
SIGNIFICATIVO esperas media hora porque sabemos que los jefes estan P .
. . . . | respetaron las horas de entrevistas. No se
Seleccion ENTREVISTADO | ocupados o tienen reuniones. Me parece muy bueno que aqui | , . ..
. . . . .| hizo esperar a los participantes. Esto
adecuada 3 si lo respetaran, a Robin lo esperé en la entrevista, pero si vi . LT
. . . ; . .| refleja valores y principios en los
que ¢l tuvo a disposicion en atenderme, entendi que €l sabia .
p . . . . seleccionadores.
que tenia que entrevistar y siento que si se respetd desde que
postule
En realidad, el proceso tuvo bastantes filtros, pero lo que me
gustd es que, si bien tuvo bastantes pasos, fue muy rapida la .
e . El proceso de seleccion cuenta con gran
comunicacion con las personas que estabamos dentro del . .
roceso. Era como que teniamos una entrevista y en el dia, en cantidad de filtros, pero la rapidez de
Seleccion ENTREVISTADO | P ) S , . N respuesta de los seleccionadores y
la tarde o al siguiente dia temprano ya estaban avisando como L
adecuada 4 mantener una comunicaciéon constante

continuaba el proceso. Eso personalmente como postulante a
una empresa te ayuda en ese proceso. Porque siempre uno esta
a la expectativa, pucha, me llamardn, no me llamaran... En
cambio, aqui fue stuper rapido el tema del proceso

hace que los postulantes se encuentren a
gusto.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

TRABAJO
SIGNIFICATIVO

Seleccion
adecuada

ENTREVISTADO
6

Comenzamos con dinamicas grupales, en la que yo me imagino que
buscaban ver el trabajo en equipo, porque una de las cosas que he visto
de interseguro que le de mucha importancia es encontrar personal que
se acople a las personas y puedan trabajar en equipo.

Los procesos de seleccion
cuentan con dinamicas grupales
en las que se valora el trabajo en
equipo y otras habilidades
blandas por encima  del
conocimiento  técnico.  Los
ingresantes  se  encuentran
alineados a la  cultura
colaborativa de Interseguro.

Seleccion
adecuada

ENTREVISTADO
7

Mi proceso de seleccion duro aproximadamente 3 semanas un poco
mas todo inicio con una dinamica grupal de ahi fueron entrevistas con
los jefes y gerencia. En general, te puedo decir que como practicante
uno siempre esta ansioso y un mes puede ser un poco estresante de que
dure tanto ;jno? Pero de ahi todo bien. Normal

El trabajo en equipo es una
caracteristica que se busca
independientemente  de la
posicion.

Seleccion
adecuada

ENTREVISTADO
9

Positivo lo de las dinamicas me gusto. El tema lo llevaron bien chévere,
la forma de trabajar es ver quiénes cumplen con el perfil que estas
buscando. Luego la entrevista con la gerenta de ese momento fue
bastante abierta que yo no habia trabajado en el rubro. No priorizo la
experiencia sino mas bien el perfil.

Las dinamicas grupales son bien
valoradas en el proceso de
seleccion. No se toma en cuenta
la experiencia para estas.

Seleccidon
adecuada

ENTREVISTADO
9

Yo creo que vieron un mix. El perfil, la carrera y las actividades que
habia hecho. Pero también el desenvolvimiento en la dindmica o en las
entrevistas fue importante.
Aca trabajan bajo un perfil e intentan que esa persona calce en ese
perfil.

Se considera mas importante que
se calce con el perfil del puesto y
el del colaborador de
Interseguro.

Autonomia

ENTREVISTADO
1

Hay circunstancias o situaciones en las cuales, ti con tu conocimiento
de tus labores sabes cuando no tomar una decision, como también hay
circunstancias en las cuales tienes que si o si consultarlo con tu superior
en este caso que seria tu lider para poder dar una respuesta a tus clientes
internos o externos.

Existe una autonomia parcial al
tomar decisiones debido al
conocimiento de los
colaboradores. Sin embargo para
decisiones importantes se debe
consultar con el superior.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Algunas decisiones pueden ser
, ENTREVISTADO | En algunas partes, si y en otras, en la mayoria, pero las decisiones | tomadas con autonomia, pero las
Autonomia S 2. , ,
2 también tienen que pasar por mi jefe mas relevantes si deben ser
consultadas.
han implementado en la hora de entrada, por ejemplo, entre las ocho o .
. . , . Hay flexibilidad para la eleccion
, ENTREVISTADO |y media y nueve y media, pero me refiero que esta establecido el .
Autonomia . oy , del horario de entrada. Se puede
2 rango de horario, pero claro, la flexibilidad a la hora de entrada si se .
da. elegir dentro de un rango de horas.
Si, de hecho, no puedo tomar decisiones fuertes, siempre tengo que , .
. . La autonomia a nivel de toma de
consultarlas con mi jefe, pero en mis procesos, finalmente tengo que decisiones existe. bero no para las
. ENTREVISTADO | tomar decisiones si es que quiero o consultarlo con el analista - P p
Autonomia . .. L fundamentales para la
3 porque hay veces que se requieren tomar decisiones mas rapidas; T ,
~ .. | organizacion, sino para las del dia a
pero son cosas pequefias, tampoco puedo mandarme a decidir dia
cambiar de proveedor o cosas asi. '
TRABAJO ENTREVISTADO Si ta hablas con tu jefe entiendo que puedes venir de 8 a 6 estas | Existen tres posibles horarios de
SIGNIFICATIVO | Autonomia 3 cumpliendo las horas por si tienes que estudiar. Entiendo que hay | ingreso, siempre es un tema
tres horarios y se puede usar. conversable para la organizacion.
.. . Los colaboradores tienen Ia
Participamos en la mejora de procesos, entonces tenemos que tener osibilidad de plantear iniciativas
, ENTREVISTADO | como que la iniciativa y siempre estar proponiendo. Entonces creo p p . y
Autonomia . . . propuestas de mejora. Esto
4 que eso va vinculado al tema de, digamos, la libertad de poder ;
responde a la autonomia con la que
proponer y bueno, no todas las propuestas van a ser aceptadas. .
cuentan para sus trabajos.
Si, al menos mi jefe me da libertad, pero tenemos prioridades una
mis importante que la otra yo puedo usar mi tiempo, tengo muy | oG sienten que
buena comunicacién con mi jefe como para decirle si puedo tienen  libertad para  trabaiar
, ENTREVISTADO | saltearme esta reunion para terminar esto. Tenemos cosas bien o para ar,
Autonomia . . flexibilidad y autonomia para sus
6 establecidas lo cual no te da tanta autonomia como en otros puestos

puede haber, no podemos decidir algo que no esta establecido
nosotros trabajamos con normas de poélizas y ahi no puedo ser
flexible.

trabajos, excepto para los casos de
normativas ya establecidas.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
En Interseguro se busca darle las
, ENTREVISTADO | lo que mas me gusta es que me dan la suficiente confianza para herramientas y la tranquilidad a
Autonomia - . . los colaboradores para que
7 desempenar mis funciones. ~ ,
puedan desempefiarse por si
mismos.
Si. No hay problema porque tengo autonomia en manejar mis | .
tiempos. Obviamente uno sabe en qué momento, pero yo ya ahorita Cadg colaborador puede manejar
, ENTREVISTADO . . P E sus tiempos, los momentos en los
Autonomia en quincena se vienen los pagos mensuales, ya manejamos nuestros . .
8 . o . o s que trabaja y en los que realiza
tiempos. No todo es presion, eso si, hay flexibilidad en el tema de .o
otras actividades.
que ya un grupo se va a tomar desayuno.
, . .. . . Existe autonomia en cuanto a la
' ENTREVISTADO S}, tengo 1‘1bertad. para tomar de@smnes. El horario de trabajo €S | ma de decision en el rabajo, asf
TRABAJO Autonomia 9 super flexible. Tienes un horario, pero si llegar tarde puedes ir como el maneio del horario
SIGNIFICATIVO compensando, no hay tanta rigurosidad. laboral !
tengo autonomia, pero lo Gnico que me limita un poco son quiza los Los  recursos  no ermiten
. ENTREVISTADO | recursos las compus no son tan rapidas, el analytics que maneja p
Autonomia L . desarrollar la autonomia de la
10 audiovisual, no hay mucha apertura en ese aspecto pero es mas por .
. mejor manera.
costos que autonomia
toda la tematica del open space, entonces tenemos como que mas
cerca al colaborador, antes cada uno tenia su propio espacio y para | E1 Open space permite cercania
Trabajo en ENTREVISTADO | conversar con alguien tenias que parar e ir a su sitio; ah’ora no a la | entre los equipos de trabajo, ’10
equipo 1 persona la tienes a tu costado, la comunicacion es mas efectiva, | que permite mayor y mejor

como que la comunicacion ha mejorado porque a la persona lo
tienes a tu lado, y le puedes decir oye ayidame con esta labor, con
esta funcion y puedes tener mayor coordinacion.

coordinacion entre equipos de
trabajo.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Hay espacio, usualmente mas nosotros lo usamos como sala de
reuniones, pero la gente aqui siempre tenemos algo que hacer, Existen espacios para reunirse en equipo
. pero si son accesibles, pero si quiero relajarme me paro y . . ’
Treabjf ooen ENTRE\QISTADO converso con alguien, hay espacio y momento, no una hora, pero i?ﬁizaﬁicsesfrfsun ee J;;l)ursfomgrizdzg
quip si hay momentos. En interseguro lo que tiene es que la gente es relaio p peq
muy cordial y te apoya, no como en otras empresas que son muy JO-
celosas con su informacion; aqui no pasa eso.
. Como un networking si, aunque se pierde un poco de | Interseguro ofrece espacios abiertos que
Tr:bjgooen ENTRE\;ISTADO privacidad, pero si contribuye. Es un espacio mas abierto que | permitan trabajar en equipo mas
quip puedes hablar con todos abiertamente.
(Mi primer dia de trabajo? Bueno, me presentaron, me llevaron Egrsleeqlll;pols)is:vgjilﬁo :e ?:scar;glizvg:
. a un restaurante para almorzar, fue bien agradable, fue muy | . . .
TRABAO o | Tt ENTREVISTADO | i, i me st mucho o el B g | S0 o remioes e e
quip llevan a varias areas a conocernos, como una especie de visita gracion.
Liada colaboracion con la que cuenta
& Interseguro.
Trabajo en ENTREVISTADO | ¢ reficro a una’colab‘oracmn integral, a una Colabrorac.mn €11 os equipos de trabajo colaboran entre
equipo ) no sea de tu equipo mismo o de tus temas nada mas, si no que s existe mucho apoyo
q podemos hacer un apoyo mutuo entre ambos, entre todos ’ )
Trabajo en ENTREVISTADO | siempre estan ahi como para ayudarte, monitorearte y bueno, si gci)lsaboigltlil\r;(?ss dese trat;ajo dalslon é;l;}e]
equipo 2 necesitas una mano, conversamos - ’ | .
compaiieros y se monitorean entre si.
Para trabajar en equipo bueno lo tnico que podriamos decir No se utilizan - muchos —medios
Trabajo en ENTREVISTADO , J equip que p , tecnoldgicos para el trabajo en equipo.
; seria el google drive, Word, Excel, pero veo que no estan, solo . g
equipo 4 Google drive es la tinica plataforma en la

hay casos puntuales en los que se usan

que pueden hacer trabajo colaborativo.

143




Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
En realidad, yo he tenido hasta el momento, he trabajado con dos o
tres personas en proyectos y el trabajo en equipo si ha sido | El trabajo en equipo en Interseguro
Trabajo en ENTREVISTADO enr1qu§c§dor p.ersonalrflen.te porque estoy trabajan(’io con personas | es .con51derad0 enriquecedor.
equipo 4 que quiza ya tienen mas tiempo que yo y eso a mi per§opalmente Permite el.desarrollo de todas las
d me ha ayudado a desarrollarme mas, a poder tener otra vision de las | partes debido a que cuentan con
cosas, a aprender de ellos que ya tienen experiencia. Para mi hasta | gente con experiencia.
el momento ha sido bastante productivo ese trabajo en equipo.
Si, bueno al menos yo siempre trato de colaborar con mis Los  colaboradores tienen  la
Trabajo en ENTREVISTADO |7~ ~"C Yo siemp ... lintencion de colaborar con sus
! compaifieros. Como esta habiendo ahora un tema de automatizacion . . .
equipo 5 . equipos de trabajo. Es necesaria
con robot, tengo que coordinar bastante. A
mucha coordinacion.
. El trabajo en equipo esta inserto en
TRABAJO . Lo que he visto en la gultura es que las personas se e.:sfuqzan para| " liura de la organizacion. Los
Trabajo en ENTREVISTADO | poder trabajar en equipo y tener una buena comunicacion, tengo . .
SIGNIFICATIVO ; - ) ) equipos de trabajo suelen tener
equipo 6 buenos compaiieros de trabajo, me llevo muy bien con ellos, con el N
. . buena comunicacion y se llevan
equipo todo bien. . .
bien entre los miembros.
No es perfecto, pero si trabajamos en equipo. Tratamos de definir Si se trabaia en equino. pero el
Trabajo en ENTREVISTADO | quién ve cada producto y en el intermedio te centras en tu producto | 5. " J dqu1po, pero.
! . . R disefio de sus funciones no exige
equipo 9 y lo que esté pasando con el otro ni lo ves. Esta disefiado de esa
N S que haya mucho de este.
manera, no somos un disefio tan dindmico.
Trabajo en ENTREVISTADO | Si me siento muy confiada de un dia no estar en la oficina porque | El equipo de trabajo cumple a una
equipo 10 pueden reemplazarse. Usamos whatsapp y hangout persona en caso no asista.
si, nuestra relacion es bastante cercana hay necesidad de vernos y
Trabajo en ENTREVISTADO | aunque no creas que hay gente que trabaja a mi costado y no la veo, | Hay cercania en los equipos de
equipo 10 no conversamos y eso que nos sentamos juntos. No solo es mi area | trabajo.

creo que asi es de todos
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Creo que hay areas, pero no creo que se use de manera adecuada, Alounos  colaboradores  no
. . | ENTREVISTADO | porque si bien es cierto, podras visualizar, estdn los muebles, pero g . . .
Tiempo de relajo ) . | cuentan con tiempo disponible
1 no ves personas que se paren y se sienten un rato, unos diez .
D para relajarse.
minutitos, no hay.
Algunos colaboradores si cuentan
Tiempo de relajo ENTRE\QISTADO Si, hay pausas, claro que si con la posibilidad de hacer pausas
a sus labores.
. . | ENTREVISTADO | te ayuda a relajarte, te ayuda a estar un poco mas pausado en las Las pausas permiten que 1.OS
Tiempo de relajo 5 actividades que haces colaboradores se puedan relajar
TRABAJO v u un momento.
SIGNIFICATIVO De repente no mucho a veces. No siempre se da la ocasion o no|No todos los colaboradores
. . | ENTREVISTADO | . . . . . . .
Tiempo de relajo s siempre tengo la oportunidad de tener un tiempo libre de repente | cuentan con tiempo libre o tiempo
para ir o hacer algo para relajarse.
Desde mi puesto de practicante, si puedo como que soltarme un | Los practicantes también tienen la
. . | ENTREVISTADO X . et .
Tiempo de relajo 7 poco me voy a veces al comedor, paso un toque el tiempo pero si | posibilidad de tener un tiempo de
tranquilo. relajo.
Como organizacion no lo fomentan, pero yo siento que no se ve mal Como parte de la cultura, no es
. . | ENTREVISTADO & . taf, pero y d . mal visto que los colaboradores se
Tiempo de relajo que te tomes esas libertades. Si te demoras 10 minutos mas de tu )
9 tomen un momento para relajarse

almuerzo no se ve mal. No lo fomentan, pero no lo cuestionan.

de sus actividades.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
como ves tenemos areas bastante abiertas, pero es muy dificil | Considera que no tiene un tiempo
. . | ENTREVISTADO o, . . . . ,
Tiempo de relajo 10 moverte quiza la gente nueva que ain no tiene mucha carga, pero ya | de relajo por mas que las areas
a los dias si sientes que el tiempo no te va alcanzar. estén ahi
No existen ambientes
En realidad, ambientes especializados para temas de relajo no los he f:%):fglzlénfgec(ifggii?rezaraei
. . | ENTREVISTADO | visto, pero en el piso 27 esta el comedor y estad como que jueguitos J - P
Tiempo de relajo . ) . la empresa ofrece algunos
4 de mesa. Si te refieres a esos espacios, hay, pero si te refieres a . .
S . espacios en los cuales los
espacios super especializados para el tema, no. colaboradores pueden relaiarse
TRABAJO fugar P jarse y
SIGNIFICATIVO Algunos ambientes son utilizados
Tiempo de relajo ENTREVISTADO en los ambientes del piso o en el comedor un rato (relajo) para un pequeno momento de
2 relajo, pero no existen ambientes
especializados para esto.
Hay un espacio con Puffs que es
en el 26 o 27 hay puff muy comodos. Hubiera sido bueno que aqui | utilizado como un ambiente de
. . | ENTREVISTADO . - . . N .
Tiempo de relajo 6 en nuestro piso 25 también hubiera, pero no tenemos un ambiente, | relajo; sin embargo, en el piso en

asi como para poder distraernos en nuestro piso.

el que se ubica el area de
operaciones no cuenta con uno.

146




Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Hasta el afio pasado nos evaluaban anualmente pero el objetivo era | La Evaluacion de Desempefio
semestral, desde este afio han pasado al objetivo trimestral, nos | ocurre de manera trimestral. Se
Objetivos claros | ENTREVISTADO | evaluan con el objetivo de desempefio y de competencias. de | plantean objetivos de desempefio
y alcanzables 1 acuerdo a tu desempefio trimestralmente te da un bono y eso como | y competencias y en caso estos
que te puede ayudar y en caso de las funciones el trimestre es muy | sean cumplidos, se entrega un
poco para cumplir el objetivo que te estan pidiendo. bono econdmico.
Son objetivos distintos para cada uno del area y son objetivos de Alglgunos Objetllv 08 No (liepepden
- acuerdo a la funcién que vas realizando, pero en mi caso tengo un dela personaa fa que se fc asigna,
Objetivos claros | ENTREVISTADO - R o, , son compartidos con otras areas.
objetivo que no solo dependo de mi, sino también de otra area y no .
y alcanzables 1 . , . " Esto genera una sensacion de
me parece justo que a esa area no le pongan el mismo objetivo, para | . . ..
. . injusticia en cuanto a las
que exista coherencia con el resultado. . N
evaluaciones de desempefio.
LIDERAZGO Hay objetivos que no son tan inalcanzables, pero si son trabajosos, | Los objetivos si pueden ser
Obictivos claros | ENTREVISTADO claro, pero siempre con la disciplina y ordenados, siempre se llega. | alcanzados con 6rden y disciplina
Jalcanzables ) Bueno, en mi caso si ha habido momentos en que si ha sido un poco | segun algunos colaboradores. De
y dificil por la coyuntura que hemos pasado actualmente en mi area, | cualquier manera, la dificultad
en mi equipo, pero no. O sea, siempre se trata o tratan varia de acuerdo.
Objetivos claros | ENTREVISTADO | Nos conversaron de los objetivos, pero si nos dijeron “Estos son los | Los objetivos son planteados por
y alcanzables 2 objetivos” los lideres de equipo.
De hecho, si te dan tus objetivos, mi jefe me da mis objetivos, te los
- explica y si ti ves, por ejemplo, a mi me ha pasado te estoy dando | Los objetivos son planteados por
O?;g;g;:g?;? ENTRE\QISTADO dos dias habiles para hacer un proceso y yo le digo imposible porque | los lideres, pero son conversables

en solo dos dias habiles me hacen la transferencia nada mas y si es
conversable y accesible, pero si son conversables

en caso el colaborador lo solicite.
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Los objetivos si nos designan. Tenemos una reunion en la cual nos
comunican cuales son los objetivos que nos han designado para este | Los objetivos son planteados por
Objetivos claros | ENTREVISTADO tr}mestre, y hay un acompafiamiento a lo largo de todo §1 trimestre, | los lideres dfe equipo. Estos son
codmo es que vamos avanzando, si realmente estamos alineados a la | evaluados trimestralmente, pero
y alcanzables 4 - - . e - .
finalidad del objetivo o tenemos que alinearnos a ese objetivo. Pero | se hace un acompafiamiento
basicamente los objetivos nos los dan a nosotros, no es que nosotros | durante todo el proceso. .
los elijamos.
Hemos tenido problemas el inicio por lo menos los tres primeros
trimestres se demoraban en dar los objetivos, si te dan un objetivo . .
. . La frecuencia trimestral de
al final de un mes que tanto chance tienes de terminarlo en un solo evaluacion de cumplimiento de
Objetivos claros | ENTREVISTADO [ mes y a veces son proyectos y es complicado entonces a mi| . . p
C, . | objetivos ha presentado
y alcanzables 6 personalmente no me gusta yo preferiria el semestral, te da mas .
. . problemas, puesto que consideran
tiempo para desarrollar tus proyectos. He visto que se avanza e el fiempo es muy corto
LIDERAZGO bastante con esta Gltima metodologia, pero respecto al orden no se d p Y ’
ha llevado el proceso al principio.
Objetivos claros | ENTREVISTADO No, es planteado (el objetivo) Los f)bjetlvos son planteados por
y alcanzables 6 los lideres de equipo.
Al menos los que yo he tenido si son alcanzables, hay un detalle que | Los objetivos planteados son
Objetivos claros | ENTREVISTADO ahor{ta Fle cuento, por ejemplo, la cantidad de ijet1vos, antes daban | generalmente alcanzables, sin
5 objetivos por cada trabajador y ahora hubieron 6 o 7. Muchas | embargo al aumentar la cantidad
y alcanzables 6 . . 2. L .
veces cuando estas acostumbrado a algo ese tipo de aumentos, a | de objetivos y disminuir el tiempo
pesar de que sea solo uno, espanta y sin embargo si se ha hecho. puede generar cierto miedo.
si son alcanzables, pero no cuando los objetivos son compartidos y -y .
eso es lo malo; porque cuando el objetivo es para uno solo lo hace Los objetivos compartidos son
Objetivos claros | ENTREVISTADO lo cumple lisi[o ero 65 LN provecto due tiene que basar vor el drea vistos como injustos debido a que
y alcanzables 6 piey P proy q quep P no dependen de la persona a la

(T3S 1} [IPRL]

a”, area “b” y area “c” y se demoran y termina el plazo y no se
culmino el proyecto tienen un 85% y no se termind eso no me gusta.

que se les asigna.
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juntos, pero nada mas.

MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Los plantea el jefe, pero se sienta con cada uno y vamos afinando lsolsbleélbitjifft:s 5¢ T::argilgs(iféﬁ:;
Objetivos claros | ENTREVISTADO | para que ese objetivo sea mucho mas realizable. No me va a pedir | .. ) s
" , . |tienen la posibilidad de conversar
y alcanzables 8 algo descabellado. Tratamos de afinar los objetivos que €l nos dice ..
. para afinar el objetivo planteado y
para llegar a un mejor puerto. , . .
este sea mas realista y realizable.
Quizas mas manejable seis meses, pero es mas retador que sea en | Algunos colaboradores si estan de
Objetivos claros | ENTREVISTADO | menos tiempo. Lo veo mas retador, con mas ganas lo haces. Te | acuerdo con la frecuencia trimestral
y alcanzables 8 esfuerzas porque sabes que después de esos tres meses eso va a dar | en la evaluacién de desempefio, ya
tus frutos. que es mas retador.
Es una escala porque a mi lider se lo imponen y él los traslada a los | Los objetivos son definidos en base a
Objetivos claros | ENTREVISTADO que corresponda. Hay un componente, dependiendo de la carga de | la carga de proyectos, por lo que no
proyectos en los que estés involucrado. Depende de lo que le pongan | hay un correcto balance. El lider
y alcanzables 9 . . . ; A
a él el arrastre para los demas. No son tan bien balanceados porque | asigna los objetivos en base a este
LIDERAZGO son en base a proyectos. criterio. _ .
Los objetivos son impuestos por los
Lo conversas, lo expones, pero igual te lo ponen. Eso igual quiere lideres a pesar de que existe la
Objetivos claros | ENTREVISTADO . ’ P » PETo 18U P : Jeuatdq oportunidad de conversarlos. Sin
decir un poco que la evaluacion final es conversable. Sino llegas al S
y alcanzables 9 o k embargo, esta conversacion influye
100%, se considera el avance. .y . .
en la evaluacion final al identificar
cuanto se avanz6 del objetivo.
Se considera positivo al cambio de
Objetivos claros | ENTREVISTADO Para la organizacion es bueno el cambio a ’evaluar' a 3 meses porque frecuencia de evalga010n' de
jalas mas a la gente, 6 meses es un monton de tiempo. Para mi es | desempefio. Tanto para incentivar el
y alcanzables 9 . . .
bueno porque te pagan trimestral. trabajo, como por los beneficios del
bono.
Objetivos claros | ENTREVISTADO Si t engo mis objetivos claros, ellos son los que te 1(.)8 dan. Si puedo Los objetivos son negociables,
objetar hasta ahora solo me paso una vez y lo pudimos reformular
y alcanzables 10 pueden reformularse.
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MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
De hecho y a veces ti dices eso era todo, me gustaria que diga te
Coaching y ENTREVISTADO | Parece si 19 trabajgr’nos de esta manera como dar una s011.101on.. no El hd?r no da retroghmeptamon,
hay retroalimentacion es algo asi como ta tienes mal tu calificacion, | solo indica las calificaciones y
feedback 1 \ . . .
chequéalo y punto, pero tu vienes trabajando de esta manera y no espera que lo soluciones.
sabes por fuera la otra persona como lo esta visualizando
Bueno en el sentido, casi no lo tenemos mucho en el sitio, El lider de equino es embético
Coaching y ENTREVISTADO | involucrarse, como dije puede ser empatico en algunas cosas pero quip P ’
. K . pero no se encuentra
feedback 1 no es empatico en nuestra manera d trabajar no lo sientas .
: . involucrado.
involucrado.
Coachingy | ENTREVISTADO . El feedback se da cada trimestre
los feedback se dan trimestralmente al revisar los resultados de las
feedback 2 : . -
: evaluaciones de desempefio.
Coaching y ENTREVISTADO . . El lider es colaborador con su
LIDERAZGO Sfeedback 2 Yo dirfa colaborador (el lider) equipo de trabajo.
Coaching y ENTREVISTADO | tenemos algunos temas en donde necesitamos ayuda, pues, y bueno, | El lider esta dispuesto a ayduar a
feedback 2 ¢l esta presto a ayudarnos, a colaborar con eso. su equipo de trabajo.
Es buena, tiene muy buen caracter, es una persona muy accesible,
incluso si esta en un mal dia, estd muy estresado es una persona muy | Lider tiene buen caracter y es
Coaching y ENTREVISTADO | amable, creo que, si hay una buena confianza, mucho respeto, esuna| amable, ademas de accesible.
feedback 3 persona lineal no es inalcanzable, si estd en reunion le puedes | Existe confianza y respeto con su
mandar un whatsapp si quieres algo mas formal le puedes mandar equipo de trabajo.
un correo aun si el este en una reunion.
Nosotros tenemos feedback aqui programadas, si conozco que hay
Coaching y ENTREVISTADO | 41¢33 1.qug tlenen1 feedbcick ga(cil:z qllcnnce 1dlas en mi dcaso es Lo; Zola;{borado.res refcﬂi)len
feedback 3 complicado, usualmente los feedback son los programados y en feedback, este tiene fechas

algunas pequefias cosas de un proyecto si nos fue bien o me dicen
te equivocaste en esto.

programadas.
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MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Coaching y ENTREVISTADO | D: ;como se manifestd esta preocupacion? E: A través de un Qiiizgzgidéir;S()frenrr;g‘ijs;riﬂril(l)
feedback 4 mensaje de texto o whatsapp para preguntarme como seguia mensajes de texto o whatsapp.
Coaching y ENTREVISTADO | En realidad, cada quince dias tenemos reuniones para tener r?&ﬁ?g;;;gfgﬁ d(ier g:lo:Jr(;csi(‘t))Iilr
feedback 5 seguimiento y feedback a los pendientes que tenemos. feedback cada quince dias.
Yo considero que mi lider es una persona que conoce mucho y E;rlzidlzrs?sizgr?l;fgse;e(liz g1r1 ianoayuecji
Coaching y ENTREVISTADO | personalmente te ayuda a siempre retarte y a siempre estar pensando p también les presenta rcelrtos ,arr)a
feedback 5 mas alla de lo evidente. Siempre estar como que cuestionando y Wie Ee dan seouir p
encontrando algo mejor. puedan seg
desarrollandose.
El lider de mi equipo es bien entusiasta, es muy positivo, esta por El lider es entusiasta v bositivo
Coaching y ENTREVISTADO | todos lados, es contagiante, a veces por su puesto no lo tenemos en contagia esos rasgos e};lpsu equip)(/)
LIDERAZGO feedback 6 el sitio, pero es muy entusiasta si hay una dificultad en el camino de trabajo.
trata de ver el lado positivo.
nosotros por ese tema de los trimestres deberiamos recibirlo en los
trimestres, pero si hemos tenido alguno que no hemos tenido un .
Coaching y ENTREVISTADO | feedback, la presion del tiempo hace que nos dé un buen feedback, Elfre :iiif]fosserizﬁggo?iels;e al
feedback 6 por ejemplo, con los primeros trimestres eso paso. Este ltimo si, evaluaciones de desempefio
nos dijo que iba bien en que podiamos mejorar, en los primeros no peno-.
nos hizo esto, yo pienso que es por el tiempo de repente.
Lo . . Algunos lideres de equipo se
Coaching y ENTREVISTADO 8i s involucra, la Ver'dad que ambos lideres me preguntan como involucran con sus subordinados.
. voy, como estoy en mis estudios, ahora en la tesis. Tratan de saber
feedback 7 . . 1 . . Preguntan sobre sus temas de
como va mi dia a dia, por el lado de masivos claro. .
estudios.
Coaching y ENTREVISTADO | Si. Felizmente cuento con la confianza de mis jefes tanto de rAeE(l:liI:’)(r)ls (Jizfs(s)r?lﬁirrlltzlznci)ii?;
feedback 7 comunicaciones como el de masivos

equipos.
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MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Coaching y | ENTREVISTADO | Bastante intenso, demasiado. Fin de semana, te puede escribir un Ex1’ste un caso d ¢ un jefe que
\ . . actia con intensidad. Incluso se
feedback 8 sabado o un domingo para un reporte o revisar un tema. .
comunica los fines de semana.
Coaching y | ENTREVISTADO | Si, no formal, a veces de manera informal para ver un tema en Algunos - lideres ta.m bién  dan
, , . feedback de manera informal, en
feedback 8 comun. Por eso lado si hay feedback casi a menudo .
conversaciones.
. . . Se reporta el caso de un jefe que
Coaching y | ENTREVISTADO yo siempre he hablado con ’el y le he dicho que la part.e hurr’lana tiene como punto de mejora la
adolece un poco porque no sé¢, normalmente todo es trabajo aqui, no .,
feedback 8 h “« . . parte humana, la preocupacion
: ay un “oye como estas”, .
por su equipo.
- . , o Se le considera wun lider
Coaching y | ENTREVISTADO Ml lider es entusiasta. Es lo.r'nas pos@vo. No nos da feedback en el entusiasta, pero debe mejorar en
nivel que yo quisiera y también deberia ser un ida y vuelta. Esa parte
feedback 9 16 llenamos aspectos como el feedback y la
) comunicacion.
si en nos hemos quedado hasta tarde, durante un dia normal no hay El lider de equipo brinda
Coaching y | ENTREVISTADO | mucho tiempo para sentarnos pero por eso nos quedamos fuera del ) . cauip
LIDERAZGO . . . ; retroalimentacion ante
feedback 10 horario, es mas yo con los chicos no hay mucho tiempo de sentarnos | ., . .
. . . situaciones no convencionales.
pero si tenemos y tengo retroalimentacion
Coaching y | ENTREVISTADO la verdad es que corren para todo sitio y o sea que §l tlempf)’ no es A pesar de no conrtar con mucho
que lo tengan disponible para tomarse y dar la retroalimentacion que | tiempo, algunos lideres intentan
feedback 10 ; . . ; . . s
ellos querian pero si me siento tranquila con eso. brindar retroalimentacion.
En la parte humana es algo empatico con nosotros en la cuestion si
Transparencia y| ENTREVISTADO tenemos algin imprevisto entiende la 51t'uac1'(’)n en la que estas en El lider de equipo es empitico,
. estos momentos, le falta mucho la comunicacion con su equipo, trae | pero debe mejorar en temas de
comunicacion 1 g T
toda la chamba pero se lo carga y el no sabe que también puede | comunicacion.
contar con nosotros.
con la nueva gerencia antes como que sabiamos quien ve planillas, . L,
. . . . . . No existe buena comunicacion
quien ve bienestar, quien ve clima, que ve la asistenta social. Antes con la eerencia nueva. Se
Transparencia  y | ENTREVISTADO | sabiamos todo eso, hoy en dia ya se ha perdido un poco eso. Antes, & :

comunicacion

1

incluso, nos decian el nombre y el anexo de la persona, nos daban
tipo una ficha que pegaban en tu sitio y ya sabias con quién derivar
cada cosa.

presentan este tipo de problemas
cuando hay cambios importantes
en los lideres de la organizacion.
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MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Te soy sincera no todos ven la transmision en vivo, todos vienen
entrar y avanzas sus cosas y algunos si se reunen en las salitas a ver | La organizacion tiene la intencion
Transparencia y| ENTREVISTADO | la transmision en vivo. Antes era obligado ir, ibas te acercabas y|de comunicar mensajes de
comunicacion 1 escuchabas, tenias el contacto frente a frente con las personas, | gerencia  por  medio  de
habian preguntas entre el publico, y todos podiamos responder. | transmisiones.
Ahora también lo hay pero es muy distinto la transmision en vivo.
jcrees que hay bastante transparencia en cuanto a informacién? O
Transparencia y| ENTREVISTADO sea, (',le?s da bgstante li.b’ertad para que, por ejemplo, si necesitas | La in’formaci(')n que les transmite
comunicacién 5 cierto tipo de informacioén o comunicacion de manera transyersal, su llqer y las cabezas de la
sientes que lo tienes? | organizacidn es transparente.
R: Si
E: Bueno, tenemos, actualmente la empresa tiene diferentes medios
LIDERAZGO de comunicacion. Tenemos Facebook que es Chistras en donde se | Los gerentes utilizan los medios
publican los eventos, comunicaciones importantes que da el gerente | de comunicacién para intentar
Transparencia y| ENTREVISTADO de la empresa, esta un correo que se llama Correo La Voz en el cual | comunicarse con la mayoria de
comunicacion 4 se comunican todos los eventos que van a haber en el mes, s nos da | los ' col’a’borad(’)res ’de ‘ ’la
el tema de concursos que puedan haber, el tema de atenciones con | organizacion. Existe la intencion
psicologia, con nutricionista, oportunidades de trabajo, nos|de compartir la informacion
informan todo. Es como un reporte, un informativo mensual. | relevante.
También hay un whatsapp en el cual se nos informan algunas cosas.
la jefatura que es que no tiene mucho tiempo y eso involucra que
Transparencia y| ENTREVISTADO nos egtere?mos despuég de otras ér.eas, lanzan un tipo de|El tiempg limitado con el que
comunicacion 6 comunicacion y nuestro jefe esta en varios lugares y no tenemos la | cuenta el jefe no permite la buena

comunicacion e el tiempo inmediato a veces si, pero muchas veces
no.

comunicacion.
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MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Si, puede ser cuando hay temas d recortes, no sé si esta bien o mal , . .
. , Los lideres de los equipos estan
pero algunas veces nos dijeron que esta persona ya no esta con .
Transparencia y nosotros porque no encaja con el perfil o nos dan algo pequefio, no fallando ~ al no ~comunicar la
. ENTREVISTADO 6| . o . ., g informacion respecto a los recortes de
comunicacion sé si es politica en no darnos mucha informacion, pero el decirnos o
. C personal. En caso sea una politica,
en que se esta fallando y la decision de recortar el personal, nos : .
esta no ha sido comunicada.
pueda ayudar a nosotros en no hacerlo.
Transparencia voy directamente, fisica y por medio de correos. Mejoraria que me La comunicacién con el jefe se da por
pArencla ¥ pNTREVISTADO 7| VY L yp -V d correo, pero hay una demora en su
comunicacion respondan rapido los correos respuesta
Por cercania fisica, yo le reporto directo a la jefa de comunicaciones,
Transparencia pero como ya te explique también tengo en masivos pero mas trato | La relacion de confianza con la jefa
comurlzicacic’m Y| ENTREVISTADO 7 | con mi jefa de comunicaciones, la comunicaciéon entre nosotras | permite que haya una comunicacion
fluye, tenemos confianza ella me dice las cosas, yo se las digo tal | fluida.
cual también.
Consideran que no se les comenta
. La comunicacion que nos llega llega filtrada. Ya llega mas | toda la informacion acerca de lo que
Transparencia . . .
LIDERAZGO comurll)icacic')n Y | ENTREVISTADO 8 procesada, obviamente no nos van a decir todo lo que sucede en la | ocurre en la organizacion, pero esto
empresa. Pero si siento que es transparente. no genera que no consideren que
haya transparencia.
Transpgrenpia Y | ENTREVISTADO 8 Hay buena comunicacion, lainformac.ién llega rapido, no utilizamos | La ' comupicacién con el jefe es
comunicacion mucho los anexos. Es mucho mas abierto y transparente todo rapida, abierta y transparente.
Confio en que si. Si siento porque a veces si solicito algo o se me | La comunicacion con el jefe es
Transpgrenpia Y | ENTREVISTADO § | 0CUITe una mejora, si escucho eco, mi jefe me pregunta y yo intento abier'ta y puede proponerle ideas que
comunicacion sustentarle el porqué. Lo puede aceptar como que no, pero si hay | considera que seran escuchadas en
eso de que yo si pueda proponer y llegue arriba. caso tengan un buen sustento.
Transparencia Yo siento que no llega a conectar bien, no siento que la|No hay transparencia en la
comurli icacion Y| ENTREVISTADO 9 | comunicacién sea tan exitosa. No hay transparencia 100%, pero es | comunicacion, pero se toma como un
lo que pasa en toda organizacion, pero al menos hay algo. rasgo normal.
Dentro de la posibilidad de dar sus
Transparencia y ENTREVISTADO 9 Sihay llegada de nuestras opiniones, pero eso es también mucho por | opiniones, se considera que la

comunicacion

la personalidad, la seguridad y confianza.

personalidad y la confianza influyen,
ya que si existen medios.
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MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Si es transparente o no, no lo sé lo unico que si me da un poco de no | . . .,
. Siente que la informacion
Transparencia me llena es que no es muy oportuno. Informan cosas luego de cierto divuleada demora en lleear a los
P . Y ENTREVISTADO 10 tiempo, cosas importantes, que genera que las personas empiezan a & &
comunicacion . . colaboradores lo que ocasiono un
divagar y especular. Luego llega y aterriza, pero son 2 o 3 semanas de . .
o momento de incertidumbre
incierto.
La comunicacion con el lider es
Transparencia Es directa, por el whatsapp si es que alguien no esta y necesitas algo | directa, se utiliza whatsapp como
. ENTREVISTADO 3 : ) S . .
comunicacion urgente, o por el correo si necesitas algo formal. medio inmediato y el correo si es
un tema formal.
Tenemos Facebook que es Chistras en donde se publican los eventos,
comunicaciones importantes que da el gerente de la empresa, estd un | Interseguro cuenta con una
correo que se llama Correo La Voz en el cual se comunican todos los | plataforma llamada "Chistras", la
Transparencia eventos que van a haber en el mes, se nos da el tema de concursos que | cual es utilizada como medio de
. ENTREVISTADO 4 . . ) L L o
comunicacion puedan haber, el tema de atenciones con psicologia, con nutricionista, | comunicaciéon  organizacional.
oportunidades de trabajo, nos informan todo. Es como un reporte, un | Los gerentes de la empresa la
LIDERAZGO informativo mensual. También hay un whatsapp en el cual se nos | utilizan  para  comunicados
informan algunas cosas. importantes, pero también puede
Nos comunicamos por correo, también por whatsaap que se llama la | ser utilizada para informar sobre
i Agi i eventos y beneficios.
Transpgrqula ENTREVISTADO 7 VOZ ITS y tb por Facebook hay una pagina que se llgma Chistras | ev y
comunicacion donde se comunica todo lo que hacen mas como para integrar a la
gente.
Transparencia Si todo es por correo, el de GDH o si no el mismo gerente general es El  medio — principal  de
parenc ENTREVISTADO 8 X ’ & & comunicacion entre los
comunicacion el que nos dice.
colaboradores es el correo
Transparencia El  medio principal de
parenc ENTREVISTADO 8 | Todo es correos, todo tiene que estar plasmado. comunicacion entre los
comunicacion
colaboradores es el correo
Interseguro  utiliza un chat
Transparencia Por parte de Interseguro yo pienso que si se esfuerzan por que hay un | informativo como medio de
S ENTREVISTADO 6 . . S . -
comunicacion chat donde lanzan las informaciones comunicacion de su informacion

organizacional.
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MODELO DE GESTION
FACTOR |ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Implemento una idea o una solucién y bueno, me
Desarrollo  de | ENTREVISTADO consideran y lo hacen. Ultimamente... Bueno, | Algunos colaboradores desarrollan sus habilidades de
liderazeo ) no. Hace ya un buen tiempo hice una idea, un | liderazgo por medio de la implementacion de soluciones y
& cambio metodologico, visualizacion mas que | cambios en proyectos.
todo y lo implementaron en un proyecto
Nos dan herramientas, tenemos temas de... | Existe una intencidn por parte de la organizacion en formar
{i)éi:raar;olgo de ENTRE\QISTADO Actividades de gestion, por ejemplo y ahi donde | lideres, por lo que les entregan herramientas para
g tenemos ese tema de liderazgo desarrollarse.
(Consideras que la organizacion te da las
herramientas para desarrollar tu liderazgo?
Desarrollo  de | ENTREVISTADO R’espue§ta.: . Algunos colaboradores si cuentan con la oportunidad y
. Si, no sé si en todos los casos, pero en mi caso . .
liderazgo 3 herramientas para desarrollar su liderazgo.
por el hecho que veo el tema solo, no tengo
ningun equipo establecido por ahi me ayuda y me
pregunta directamente la gerente.
He visto que hay bastantes programas y se esta
Desarrollo  de | ENTREVISTADO trabajando muc;ho en el tema de formar lideres Existen programas de liderazgo. Esto refleja el interés de
. porque en realidad lo que desean es formar al N .
liderazgo 5 : la organizacion por formar lideres.
talento. He visto en los meses que he estado que
si hay programas para fomentar el liderazgo.
Desarrollo  de | ENTREVISTADO | Hasta ahorita no he visto nada de eso (desarrollo | No reporta conocimiento sobre algiin programa o taller de
liderazgo 8 de liderazgo) liderazgo.
Desarrollo  de | ENTREVISTADO Consideran que no hay intenciones de desarrollar el
; Creo que no, no es un foco. .
liderazgo 9 liderazgo puntualmente en los colaboradores.
Por parte de mi lider me delegue muchas cosas
Desarrollo  de | ENTREVISTADO | " reuniones importantes con otros lideres de | Las acciones en cuanto a desarrollo de liderazgo tienen
liderazeo 10 equipo, siento que su trato a pesar de que mi | diferencias marcadas entre un area y como un todo en
& puesto es de analista, su trato conmigo es igual | cuanto organizacion
que con los otros lideres y me ayuda mucho.
Desarrollo  de | ENTREVISTADO | Por parte de la organizacién, no tengo ninguna de | No se reportan posibilidades de desarrollar liderazgo en la
liderazgo 10 desarrollo de liderazgo en mente organizacion.

156




Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
. Si es flexible, antes teniamos un solo horario de 8.30 am a 6.30 pm . o .
Amb{ente . de ENTREVISTADO 1 | ahora hay tres horarios de 7,3 am a 5,30 pm, 8.30am a 6.30 pm y de Ex1.ste flexibilidad en los horarios
trabajo flexible de ingreso
9,30 am a 7,30pm.
Ambiente de Interseguro  cuenta con una
. . ENTREVISTADO 2 | un area mas confort, espacios como para llamar propuesta de  espacios mas
trabajo flexible .
comodos para sus colaboradores.
Si bien existe cierta incomodidad
Ambiente de Si lo ves es comodo, al principio es chocante porque usualmente hay | en cuanto a la organizacion de
trabaio flexible ENTREVISTADO 3 | cubiculos y tienes mas privacidad para comer, pero aqui si estas | espacios por temas de privacidad,
J comiendo un pan todos te pueden ver. los colaboradores consideran que
AMBIENTE .
hay mayor comodidad.
DE Es bien flexible, para todos a pesar de ser practicante. “Fresh” si
TRABAJO » P . pe o ST p ‘ Los horarios son flexibles para los
. puedo adecuar mis horarios a mi disponibilidad con tal de que cumpla . iy ,
Ambiente de . . . | practicantes. Pueden solicitar dias
. . ENTREVISTADO 7 | mis horas a la semana no tengo problema con esa. A veces pido dias | ;.
trabajo flexible . ) libres y compensarlo con horas de
libres y no tengo problemas me los dan normal pero siempre .
trabajo.
compensando las horas.
Ambiente de Hay flexibilidad, el horario, mi horario es de 7:30 a 5:30 porque se | Los horarios pretenden ser flexibles
. . ENTREVISTADO 8 | acomoda a mis necesidades. Hay tres horarios por bloques. Se | para acomodarse a las necesidades
trabajo flexible :
acomoda a tus necesidades. de los colaboradores.
. . L . . , . Los colaboradores tienen
Ambiente de ENTREVISTADO 2 Permisos, medio dia, por ejemplo, o dias u horas que ti necesitas, beneficios como permisos, horas o

trabajo flexible

también tenemos ese tipo de beneficios

hasta dias libres.
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MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Amblente .de ENTREVISTADO 6 ObV'1amente. Terpa de permisos, si necesito algo. Ahora ultimo mi | Los permisos aparecen como un
trabajo flexible papa estuvo hospitalizado y me dieron todos los permisos. rasgo recurrente.
Ambiente de Hay aprobacion hacia los espacios
) . ENTREVISTADO 9 | El ambiente de fisico es lindo. Te permite socializar. fisicos, indican que permite
trabajo flexible
mantener contacto con las personas.
Ambiente de Existe una intencion de diferenciar
trabaio flexible ENTREVISTADO 9 | El espacio fisico es ordenado, tratan de hacerlo dinamico. al espacio fisico, la dinamica con la
J que cuenten es positiva.
toda la tematica del open space, entonces tenemos como que mas
cerca al colaborador, antes cada uno tenia su propio espacio y para
AMBIENTE Ambiente conversar con alguien tenias que parar e ir a su sitio; ahora no a la Existe un ambiente colaborativo en
DE colaborativo ENTREVISTADO 1 | persona la tienes a tu costado, la comunicacion es mas efectiva, como ol cual las personas se apovan
TRABAJO que la comunicacién ha mejorado porque a la persona lo tienes a tu p POy
lado, y le puedes decir oye ayudame con esta labor, con esta funcién
y puedes tener mayor coordinacion.
. Tp podria decir que como cualquier organizacion no es perfect'al, Pero | b1 o biente de la organizacion s
Ambiente si veo que entre las areas todos se llevan bien, no hay alguna rifia que . ;
. ENTREVISTADO 7 . . ..~ | agradable, no hay discusiones que
colaborativo afecte. Los colaboradores se alinean a lo que busca la organizacion lo afecten
que es que las familias vivan tranquilas. '
. De los 6 que somos, yo trabajo con un compaiiero. Si hay buena Re’po'rta bucna comunicacion - y
Ambiente L : . o quimica con su compafiera de
. ENTREVISTADO 8 | comunicacion, nos sentamos juntos. Hay buena quimica, si tiene . .
colaborativo equipo. El estar cerca les permite

algin problema me pregunta, lo ayudo a resolver sus problemas

colaborar entre ellos.
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MODELO DE GESTION
FACTOR | ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Hay espacio, usualmente mas nosotros lo usamos como sala de
reuniones, pero la gente aqui siempre tenemos algo que hacer, perosi | Se  siente un ambiente de
Ambiente son .accesibles, pero si quiero relajarme me paro y converso con cordialidad entre los
colaborativo ENTREVISTADO 3 algglen, hay espacio y momento, no una hora, pero si hgy momentos. | colaboradores. Esto es impulsado
En interseguro lo que tiene es que la gente es muy cordial y te apoya, | por los espacios, las salas de
no como en otras empresas que son muy celosas con su informacion; | reuniones y la accesibilidad a estos.
aqui no pasa eso.
El acceso a tantos espacios Yy
Ambi Si nos dan espacios, pero el generarlos tanto ya esperas que eso pase | momentos organizados por
mbiente LS , . . .
colaborativo ENTREVISTADO 9 |y no generas nada como iniciativa del area. Le quitas esa motivacion | Interseguro, ocasiona que los
a las propias personas. colaboradores no busquen nada por
si mismos.
Es comodo, por lo menos a mi no me gusta los espacios cerrados. es | El espacio permite que los
AMBIENTE | Ambiente ENTREVISTADO | ser asi hace que me sienta activa el ambiente si colabora, apoya el | colaboradores se sientan mas
DE TRABAJO | colaborativo 10 tema de que saben que todo el dia estamos trabajando. creo que el area | activos y brinda oportunidades de
ha sido ideada para eso. Apoya la comunicacion entre equipos comunicacion.
Ambiente ’ El espacio ﬁsi'co en Interseguro se
. ENTREVISTADO 2 | La tecnologia, la modernidad presenta  visualmente  como
colaborativo .
tecnologico y moderno.
Amblente: ENTREVISTADO 2 | los espacios, mas modernos, mas pintorescos La d georacton d.e espacios - s
colaborativo considerada llamativa, pintoresca.
Es que, lo que pasa es que Operaciones es una de las areas mas | Los colaboradores del area de
grandes de Interseguro, entonces con el tema del equipo si tengo la | Operaciones se encuentran en
Ambiente proximidad porque todos estqmos en una mesa, pero como estarflos espacios proximos. En algun'os
colaborativo ENTREVISTADO 5 |todos en un piso no se me dificulta consultar con Vida que esta al | casos comparten mesas de trabajo,

frente mio, Siniestros que esta al frente mio, el area de Recaudacion,
o sea, estamos todos en el mismo piso y como que tenemos esa
relacion.

lo que permite la interaccion entre
las diferentes subareas
relacionadas.
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FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Interseguro ofrece espacios abiertos
Ambiente ENTREVISTADO | Como un networking si, aunque se pierde un poco de privacidad, pero | que permiten mayor comunicacion,
colaborativo 5 si contribuye. Es un espacio mas abierto que puedes hablar con todos | pero los colaboradores consideran
que se pierde privacidad.
La estructura de las mesas permite
Ambiente ENTREVISTADO | nosotros tenemos como puedes ver unas mesas que parecen islas que | que las personas conversen entre si,
colaborativo 6 si nosotros queremos algo de la otra persona solamente conversamos | esto se presenta como un espacio
que facilita la colaboracion.
. . . El io fisi I
ahora abre mas al dialogo para que puedas estar comunicandote y es mé:spa:;c;elslc;b;? tonteresem%ili?lzz
Ambiente ENTREVISTADO | bien positivo a mi fisicamente me agrada este espacio, es mas grande grance y » Detl
. i . . conversaciones y no se siente un
colaborativo 6 y se puede conversar; las reuniones no son tan cuadriculado. . .
AMBIENTE Fisi espacio cuadriculado. Abre al
isicamente me parece muy bueno. iy
DE dialogo.
TRABAJO | Ambiente ENTREVISTADO | Lo veo mucho mas ameno, mas abierto, las reuniones las hacen ahi. A besar de perder privacidad son
. . . espacios  amenos  para  los
colaborativo 8 No le veo nada negativo, lo veo mucho mas transparente
colaboradores
El espacio fisico permite mayor
Bueno, en realidad, personalmente me gusta el ambiente de trabajo, | proximidad con los compafieros de
Ambiente es un ambiente en el cual tienes mas proximidad con las personas que | trabajo a diferencia de los
. ENTREVISTADO . . . T p . .
colaborativo 4 trabajas, no es como cubiculos en los que no tienes comunicacion. Si | cubiculos. Este espacio abierto
me gusta porque puedes interactuar, el ambiente se presta para | facilita la comunicacion y se presta
interactuar con los demas miembros del equipo. para la interaccion entre las
personas.
Pregunta: Vamos por el lado del reconocimiento y como te sientes tu, | Algunos colaboradores consideran
- ENTREVISTADO . X N . .
Reconocimiento [crees que tu trabajo es valorado y reconocido por la organizacion? | que su trabajo no es valorado ni

1

Respuesta: No

reconocido.
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MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE

RESPUESTA

HALLAZGO

AMBIENTE
DE
TRABAJO

Reconocimiento

ENTREVISTADO 1

Siento que hay eso como empresa pero no en todas las areas; siento
que, mayormente, hay eso en el area comercial, tienen otro tipo de
contrato, o porque como también es la fuerza de ventas, creo que
incentivan mucho las ventas.

Algunos colaboradores consideran
que el reconocimiento se da
dependiendo del area a la que
pertenezcan.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 1

Nosotros aqui casi no mucho, por ejemplo, el comercial tiene al
vendedor del mes aqui no tenemos al ejecutivo operario del mes. No
tenemos eso, o por el area misma, por ejemplo, este mes Carlitos nos
ha ayudado hacer un buen cierre, bravo. Faltarian cosas que te puedan
motivar, que también motiven al colaborador.

No cuentan con medios de
reconocimiento homogéneos para
todas las 4areas. Esto genera
desmotivacion en algunos
colaboradores.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 1

Quizas en algin momento cuando se de algin evento, normalmente
hay un evento que es el Contacto, que ahora es todo digital, por
internet la transmision en vivo, antes lo hacian en el cineplanet de
salaverry, en el auditorio, pero ahora es transmision en vivo, ahi
obviamente indican como hemos ido avanzando en el semestre y lo
que se espera porque es dos veces al afio. Hay personas que de repente
tienen mas de cinco afios y cada cinco afios van reconociendo.

Interseguro utiliza algunos espacios
masivos para reconocer el buen
desempefio de sus colaboradores.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 2

Yo creo que cada uno su trabajo es valorado

Interseguro hace sentir a los
colaboradores que su trabajo es
valorado.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 3

Si, de hecho, que si. No creo que no lo consideren. (reconocimiento)

Existe consideracion por el
esfuerzo y reconocimiento al
trabajo.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 4

Esta el tema de los bonos, entonces una parte de la remuneracion es
el tema remunerativo con el tema que te comento de los bonos.

Un medio de reconocimiento del
buen desempefio son los bonos por
cumplimiento de objetivos.

Reconocimiento

ENTREVISTADO 4

El mismo feedback que hace nuestro jefe con nosotros. Hay veces en
que también nos reconoce mediante el correo electronico por el
esfuerzo que hacemos. Por el momento si siento que eso esta siendo
reconocido.

Un medio de reconocimiento del
buen desempefio son los correos
electronicos del lider del equipo.
Ese medio también es utilizado para
agradecer los esfuerzos del equipo.
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FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
. . . , . . Al 1 i
. ENTREVISTADO | Si pienso que mi trabajo deberia ser valorado mas, no esta lo gunos €o aboradores sienten que
Reconocimiento . su trabajo no es valorado por la
5 suficientemente valorado. N
organizacion.
Los medios de reconocimiento no
. ENTREVISTADO | Sabes si Interseguro tiene algin medio de reconocimiento de buen | estin alcanzando a todos los
Reconocimiento o .
5 desempeiio: No he visto, solo cuando hay un ascenso creo colaboradores. Se cree que los
ascensos son el tinico medio.
Por mi equipo, si, mis compaileros; por medio de la comunicacion
hasta hace poco yo diria que no porque uno siempre quiere una
mejora; por ejemplo, yo siempre he tenido altas calificaciones en los
objetivos, pero no hubo ese ascenso o una mejora economica | Algunos colaboradores de
. ENTREVISTADO | ultimamente, entonces yo sentia que algo estaba faltando algo de la | Interseguro consideran que un
Reconocimiento o N, . .
6 compaiiia hacia mi. Ultimamente no porque yo he estado conversando | medio para reconocer su trabajo
como jefe, le expuse como me sentia y dijo que iba hacer todo lo | deberia ser una mejora econoémica.
AMBIENTE necesario y de hecho estoy tomando un diplomado por una
DE universidad, becado por la compaiiia y por ese lado me siento mas
TRABAJO tranquilo y me siento mas valorado.
Los medios de reconocimiento no
o ENTREVISTADO | . estan alcanzando a todos los
Reconocimiento Si no son el tema de los ascensos y aumento de sueldo, creo que no.
6 colaboradores. Se cree que los
ascensos son el tnico medio.
desde mi persona no te sabria decir, no es que lleve tanto tiempo en la
organizacion, pero lo que, si mas que todo siento reconocimiento
Reconocimiento ENTREVISTADO | personal en el sentido de que algunos cumplen sus metas de estudio, | Hay reconocimiento por los logros
7 0 cosas personales como ser papas, esas cosas y la organizacion te | personales de los colaboradores.
celebra eso. Qué bueno que estas creciendo ti mismo. De trabajo no
te sabria decir
El reconocimiento se da a través de
. ENTREVISTADO | Las promociones y los ascensos. También hay un almuerzo de | promociones y/o ascensos.
Reconocimiento . . . . .
9 proyectos concluidos de forma satisfactoria. También se da un almuerzo a cierto

tipo de colaboradores.
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FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
- . . , . , El i 1
Reconocimiento | ENTREVISTADO 9 | La mejor forma pienso que seria con un ascenso. Es lo mas estandar. ascenso se copmdera como e
reconocimiento ideal.

Tampoco tenemos un reconocimiento en palabra ahora, mi lider | La organizacion ni el area

antiguo quiza si no sé si porque era mujer, pero al margen de eso si | brindan acciones de
Reconocimiento | ENTREVISTADO 10 | nos apoya bastante es mas flexible en horarios. Quiza si no es con un | reconocimiento a pesar de que

aumento si me gustaria con aprendizaje algin curso o cosas asi mas | las personas demandan mas de
seguidas, ese tipo de cosas. sus horarios de trabajo

nos mandan correo con esa informacion y de hecho ahorita estan e]::;fuerlzlz)t:rseilrzo forssen t:raceiz
Inclusién haciendo mucha fuerza en lo que es no maltrato a las mujeres y la inclusion p diversidad. Existe
diversidad Y| ENTREVISTADO | | discriminacién. Se preocupan mucho por esas cosas que suelen pasar. reocu aci}c/’)n or e\;i ar la

Hay empresas incluso que no contratan a discapacitados, aca si sé que preocupacion —p .

1o hacen discriminacion de cualquier

AMBIENTE s tipo.
DE Creo que si, no conozco mucho del tema, pero creo que, si por la Existe una Cultura de Inclusion
TRABAJO | Inclusién Y| ENTREVISTADO 3 | Sultura que tienen, no conozco ningin caso, quiza porque soy muy | /r (o Fa (o et
diversidad distraida, pero entiendo que, si cumplen con estas cosas de incluir, un comi tég '

porque siempre estan metidos en temas siempre tienen un comité. '

Entiendo que hay practicas, entiendo de que ahorita estan .

. L . - Interseguro respeta la normativa
inclusion y implementando practicas con el tema de la inclusion y el anti hostigamiento y cuenta con
diversidad ENTREVISTADO 4 | hostigamiento y todo eso. Si se estan acoplando a la normativa, cacticas de inclusion v respeto

porque entiendo que eso ya en las empresas esta normado, de seguro practicas ¢ yresp

. a la diversidad.

ya se estd acoplando a eso.

La Cultura en Interseguro
inclusion Hace unos tres meses han implementado la politica de igualdad y | respeta a la diversidad. Existen
diversidad Y| ENTREVISTADO 5 | diversidad que me parece bien, pero hasta ahora no he visto nada que | politicas de igualdad y no se han

hayan querido excluir a alguien, un tema de exclusion

reportado casos de
discriminacién o exclusion.
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Estan haciendo bastantes campafias con el tema de la diversidad. | Interseguro  organiza  campafias
Dentro de las encuestas de Great Place to Work si es que una | relacionadas al tema de la diversidad
inclusion y ENTREVISTADO | persona se siente discriminado. Ese tipo de encuestas al momento | como para de su cultura de inclusion.
diversidad 6 de analizarlas y ver los resultados uno se da cuenta de que las|No se han reportado casos de
personas no se sienten mal si es que tienen alguna orientacion sexual | discriminacion ~ por  orientacion
diferente. sexual.
Inclusién y ENTREVISTADO Si hay practicas, nunca he visto algun tipo de discriminacion islfclu:?gsnocne: seliz: orr)trzilnc tlccaassos g:
AMBIENTE diversidad 8 yP ’ gun tip e Y P
DE iscriminacion.
Inclusion y ENTREVISTADO . . . ., No se trata mal a ningin tipo de
TRABAJO diversidad 9 Aca no hay bullying. Eso hace que haya inclusion. colaborador.
Aunque acabamos de ver un caso de discriminacion. Han hecho un Hav aleunos casos en los que aleunos
Inclusion y ENTREVISTADO | campeonato y solo va a jugarse fatbol, no es inclusivo. Estamos yas . q &
. . . . ] segmentos consideraron que no hay
diversidad 9 haciendo una observacion al comité, pero yo creo que no haran nada ) o
un trato igualitario.
por un tema de presupuesto.
Inclusion y ENTREVISTADO Emm quiza sea un poco injusta pero no lo tengo bler.l claro, se que No existen acciones bien difundidas
o hay personas que trabajan que pertenecen pero nada bien fomentado . oy
diversidad 10 acerca de inclusion

si no la tendria claro o te diria que si
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MODELO DE GESTION

FACTOR

ESTRATEGIA

FUENTE |

RESPUESTA |

HALLAZGO

CRECIMIENTO

Linea de carrera

ENTREVISTADO 1

llevamos ya cinco afios soy la mas antigua y no he visto una linea
de carrera dentro de la organizacion en el area de recaudacion
porque en las otras areas si lo he visto. Creo que ahora estamos un
poco desordenados, no estamos unos informados de cuél es el
lineamiento para ascender.

Se desconoce la linea de carrera
dentro de la organizacion. Se
evidencia desorden y
desinformacion en cuanto a los
puestos de trabajo y los ascensos
se presentan como dificiles de
alcanzar.

Linea de carrera

ENTREVISTADO 2

[conoces  si linea de carrera en tu area?

R: Si

hay alguna

Se conoce que existe linea de
carrera para algunos puestos.

Linea de carrera

ENTREVISTADO 3

Reconocimiento, yéndonos para la linea de carrera yo he visto que
hay linea de carrera, pero en mi area no mucho no hay personas que
hayan ascendido. Si sé que hay linea de carrera y al momento que
lo veo es que hay, pero hay requisitos que la persona no cumple.
No siento que sea culpa de la empresa sino de los trabajadores que
no hacen nada para cumplir con los requisitos.

Se conoce la existencia de linea de
carrera, pero consideran que los
requisitos no son cumplidos por
los colaboradores, lo que dificulta
un ascenso.

Linea de carrera

ENTREVISTADO 5

No del todo para algunas areas o algunos puestos, pero no para
todos. Aca no. Como estoy circunstancialmente en un proyecto
robot probablemente yo me quede administrando esa plataforma,
pero es algo como que se ha dado (linea de carrera)

No todos los puestos en
Interseguro cuentan con una linea
de carrera definida.

Linea de carrera

ENTREVISTADO 6

hay una linea de carrera en la empresa que al menos yo he notado
que en nosotros no esta siendo bien acogida, los trabajadores
sienten que no pueden ascender tan facilmente, hay muchas trabas
en el proceso.

Existe linea de carrera, pero no
tiene buena acogida por la
dificultad para conseguir un
ascenso.

Linea de carrera

ENTREVISTADO 6

Es dificil porque son requisitos y una vez que tu cumplas con los
requisitos, hay un comité que no estoy seguro quienes lo
conforman, pero son personas de alta gerencia, donde ven tu caso,
si es que esta la vacante abierta puedes alcanzar. Por ejemplo, en
mi area para yo poder ascender deberia haber una vacante de
analista, pero no habido esa vacante desde hace mucho tiempo, yo
retino todos los requisitos, pero si no se abre esa vacante no voy a
poder ascender.

Para los ascensos existe un comité
que evalua el cumplimiento de los
requisitos por parte de los
postulantes. De igual manera, es
fundamental que exista una
vacante abierta.

165




Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
, ENTREVISTADO | Por el area de comunicaciones no sé, en masivos quizas asistente | Se presume que si hay linea de
Linea de carrera . . . . :
7 y luego analista pero con seguridad no sé. carrera, pero no lo tiene definido
’ ENTREVISTADO la verdad que no se si hay llqea de carrera, 1a. hnezi de carrera te la No conoce la existencia de linea de
Linea de carrera haces tu mismo con tu trabajo pero que te digan “puedes llegar a
8 » - carrera
..”” es abierto para todos
, ENTREVISTADO | Si existe, pero no para todas las personas. La preparacion de cada N(.) todas l.a S _personas tlenen’ fas
Linea de carrera . mismas posibilidades de tener linea
9 uno puede ser una traba y el jefe que tengas.
de carrera.
, ENTREVISTADO | Para que se te permita mostrarte, debes tener un jefe que te permita | Hay relacion entre la posibilidad de
Linea de carrera . . .
9 brillar. ascender con el lider de equipo.
No tengo claro, y es algo que me da un poco de incertidumbre, pero
si me gustaria hacer un poco de linea de carrera. la organizacion
’ ENTREVISTADO | 1© M€ brana la facilidad para saber creo que es porque ellos No hay conocimiento de la
Linea de carrera tampoco la tienen tan clara no pueden transmitir claridad si ellos s .
10 ) - o posibilidad de linea de carrera.
no la tienen clara este afio hubo muchos movimientos, de puestos.
CRECIMIENTO Creo que es mas por necesidad si en algin momento te necesitan
entras ahi ;no? pero nada seguro.
. , . Se pretende informar a los
Movilidad  de Entiendo que se envian las convocatorias por correo a }as personas| . dores sobre las
, ENTREVISTADO | aptas que en la base de datos cumplen con los requisitos. Un par . .
talento/ Linea de . . convocatorias por medio de correos
3 de veces ha llegado hay una oportunidad de mejora. Las oo
carrera . . . ; para que todos tengan la posibilidad
oportunidades de cambiar de areas se envian del grupo. -
de acceder a estas oportunidades.
Si ti quieres postular internamente a otra empresa del grupo o aqui
mismo, entiendo que hay una coordinacion previa con tu jefe. | Interseguro intenta informar a sus
Tienes que informar si te interesa. Si en el correo de La Voz vienen | colaboradores  acerca  de  las
Movilidad  de las oportunidades de trabajo, si tu estas interesado en una de ella y | oportunidades de trabajo por medio
. ENTREVISTADO | . . . L. .
talento/ Linea de 4 quieres postular teniendo previamente los requisitos que la|del Correo La Voz. Sin embargo,
carrera empresa te da, tener mas de un afio, haber llegado a tus objetivos, | existen criterios importantes para

tener como que ciertos perfiles y ti cumples con eso, puedes como
que proponerle la idea a tu jefe mediato y hacerle de conocimiento
y postular.

postular como el cumplimiento de
objetivos.
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Si ti quieres postular internamente a otra empresa del grupo o aqui
mismo, entiendo que hay una coordinacion previa con tu jefe. | Interseguro intenta informar a sus
Tienes que informar si te interesa. Si en el correo de La Voz vienen | colaboradores acerca de las
Movilidad  de las oportunidades de trabajo, si ti estas interesado en una de ella | oportunidades de trabajo por medio
talento/ Linea de | ENTREVISTADO 4 |y quieres postular teniendo previamente los requisitos que la | del Correo La Voz. Sin embargo,
carrera empresa te da, tener mas de un afio, haber llegado a tus objetivos, | existen criterios importantes para
tener como que ciertos perfiles y tu cumples con eso, puedes como | postular como el cumplimiento de
que proponerle la idea a tu jefe mediato y hacerle de conocimiento | objetivos.
y postular.
Hay incomodidad debido a la falta
No llegan muchas vacantes. Porque puede haber la vacante pero | de vacantes para movimientos
Movilidad  de muchas veces las convocatorias son externas y no internas y |internos. Las convocatorias son
ENTREVISTADO 1 LT X
talento muchas veces nosotros como colaboradores ni siquiera estabamos | generalmente externas o por lo
informados que habia una convocatoria en ese puesto. menos la informacion no tiene buen
alcance.
CRECIMIENTO I, a veces cambian de un lado a otro y bueno, no solamente es el area . s -
Movilidad  de L. . . . . . Existe la posibilidad de movilizarse
ENTREVISTADO 2 | técnica una de mis pasiones si no también hay otras ares, soy f
talento . o \ . ° | entre areas.
economista y me puedo movilizar en algunas areas que hay aca
. L . . Algunos colaboradores si
. 4 ()
Movilidad  de ENTREVISTADO 2 Y crees  que la organizacion le brinda las facilidades? consideran que la empresa ofrece
talento R: Si .
facilidades para trasladarse.
Movilidad  de Creo que hay casos, que se van a comercial o de comercial vienen
talento ENTREVISTADO 3 | por ac4, pasan a un cargo mejor en otra area. He visto caso de una | Existen traslados de un area a otra.
chica que paso de ser ejecutiva a ser asistente administrativa.
No estoy seguro, ya que en otra ocasiéon un momento ha habido
Movilidad  de vacantes dentro de la vicepresidencia y es una vacante para que la | No hay mucha movilidad de talento
talento ENTREVISTADO 6 | gente pueda postular y han decidido de manera estratégica traer | en la organizacion. Las vacantes se
gente de afuera y no hacer mucha rotacion. No he visto rotacion | abrian para postulaciones externas.
dentro de la empresa. Yo pienso que eso se deberia hacer.
movilidad  de ENTREVISTADO 7 | P" lo que he e’scuGhadold.e casos, si se puede pasar de un area a Existe movilidad de un 4rea a ofra
talento otra, pero no sé qué requisitos tendria que tener.
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- si hay esas movidas aca, de ir de un area a otra. Si hay la opcion Si hay posibilidad de moverse de un
Movilidad  de de moverse, yo ahorita no lo he buscado ni nada de eso, pero | , .
ENTREVISTADO 8 . , area a otra que es comunicada
talento hay. Te comunican, tenemos una web donde estan todas las .
. . mediante correos.
oportunidades no solo de aca si no del grupo.

- . . . Como organizacion, no se dan
Movilidad  de ENTREVISTADO 9 No siempre Eian la§ facﬂldad(?s. Es que ten’emos esos mitos de muchas  facilidades  para  los
talento que, si lo estas haciendo tan bien, mejor quédate. . .

movimientos mternos.

Movilidad  de ENTREVISTADO 9 No en tqdos los puestos comunican las vacantes, antes con mas | Las vacantes no se comunican con
talento frecuencia tanta frecuencia.

Tuve algiin deseo de moverme porque me orientaba mucho al

tema de cultura, me llamo la atencion por mi perfil también me

dijeron, lo conversé, pero fue como que “uy no sé no hay | Se conoce que existe la posibilidad de
Movilidad  de| ENTREVISTADO | presupuesto”, ese es el tema para mover a una persona de un area | movilizarse, pero es conocido que no

CRECIMIENTO | talento 10 a otra, tiene que haber un hueco no es que puedan crear uno asi | hay muchas facilidades para acceder

de la nada para meter a otra persona. Pero sé que si ha habido | a esto.

casos, pero esa demanda, mas que la necesidad del colaborador

es la necesidad de la organizacion.

Todos los afios, por el mes de enero siempre manda el correo Se consulta a los colaboradores por
Capacitacion ENTREVISTADO 1 | indicando qué cursos puedes llevar durante todo el afio y son los . , P

. L los cursos que les interesaria llevar.

lideres que te inscriben.

(Has sabido alguna vez que alguien ha propuesto un curso? | Los colaboradores pueden proponer
Capacitacion ENTREVISTADO 1 | Respuesta: Si, lo hemos hecho como area y no se ha dado, hemos | cursos. Esto no implica que sean

propuesto como dos o tres. aceptados por la organizacion.
Capacitacién ENTREVISTADO 2 He propuesto y también estoy en algunas capacitaciones, ahorita | La organizacion acepta propuestas de

me encuentro en una, por ejemplo. capacitaciones.
Capacitacion ENTREVISTADO 2 Hace poco hubo una capacitacién que fue a nivel de la empresa, Interseguro ofrece capacitaciones.

que fue para el tema de si esta en la base de datos
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Capacitacion ENTREVISTADO 2 | También he propuesto, si. (capacitaciones) a organizacion acep ta propuestas
de capacitaciones.
tienes una calificacion buena puedes postular y acceder a un 50%
de un diplomado, por ahi en capacitacion. Yo no voy a esperar dos -
. afios, pero en Esan hay descuentos corporativos con 10% eso es Interseguro le ofrece capacitaciones

Capacitacion ENTREVISTADO 3 ’ . Lo . a los colaboradores que tienen buen

solo por trabajar aqui en interseguro. También hay cursos, yo he ~

AN ., desempefio.

llevado optimizacion de procesos, y también hay un portal donde

puedes llevar cursos y te dan permisos.

De hecho, tiene que estar relacionado a tu carrera, te dan una lista | Los criterios para las
Capacitacion ENTREVISTADO 3 | para que ti puedas matricularte y luego tu jefe tiene que ver que | capacitaciones dependen de las

tenga relacién con tu trabajo. funciones del puesto.

Creo que dan los cursos que estan disponibles en la plataforma Se realiza una encuesta - para
Capacitacion ENTREVISTADO 3 que. q P p ”| conocer qué cursos interesan a los

pero si primero hacen una encuesta de lo que te gustaria llevar

CRECIMIENTO colaboradores.

Personalmente yo como trabajadora valoro mucho el tema del | La oportunidad de crecimiento en la
Capacitacion ENTREVISTADO 4 | ambiente laboral, el tema de la linea de crecimiento y hasta ahora | organizaciéon suma a un ambiente

veo que si se adecua a lo que yo espero, entonces si. laboral positivo en la organizacion.

Mira hasta ahorita no he recibido capacitacion porque entiendo

que a fines de afio o0 a comienzos del afio lanzan o envian todos los

cursos que van a estar para el siguiente afio, entonces yo no he . L

tenido la oportunidad todavia porque yo ingrese casi a mitad de Las convocatorias para inscribirse a
Capacitacion ENTREVISTADO 4 = , . las capacitaciones se realizan a

este aflo, entonces ya se habia lanzado la convocatoria, las -

S S . fines de afio.

inscripciones y todo. Pero si entiendo de que a fines de afio o

comienzan mandan las convocatorias de los cursos que se van a

desarrollar en todo el afio Para que te pueda solicitar escribir

Lo que me han comentado es que lo solicita pero que tiene que . .
Capacitacion ENTREVISTADO 4 | adecuarse a las funciones que estd cumpliendo, si va a tener Las capacitaciones ofrecidas deben

impacto en lo que desarrolla.

estar alineadas a las funciones.
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CRECIMIENTO

Capacitacion

ENTREVISTADO 5

Si, pero no sé hasta qué punto porque es un tema de que tienes que
cumplir un 95% de objetivos, tienes que hacer cursos regulatorios.
Como que es un poco burocratico

Hay dificultades para acceder a
algunos cursos como burocracia o
el cumplimiento de los objetivos
que no siempre son facilmente
alcanzables.

Capacitacion

ENTREVISTADO 5

La capacitacion de temas regulatorios de seguros es la tnica
capacitacion. Y bueno la virtual es cuando, es la induccion y un
tema de transformacion digital.

Se ofrecen capacitaciones virtuales.
Esto permite que mas personas
puedan acceder a una.

Capacitacion

ENTREVISTADO 5

No hemos solicitado, lo unico que hay es un programa para han
cumplido sus objetivos y estan estudiando creo que les pagan la
mitad de la carrera. Hasta el 30% del costo

Existe la posibilidad de acceder a
un financiamiento de carrera al
haber cumplido con los objetivos.

Capacitacion

ENTREVISTADO 5

pero pienso que les falta un poco mas de comunicacion quizas no
sé si capacitacion porque yo por ejemplo yo quiero personas que
estén acordes al tema digital pero no dicen como. Si tu quieres que
toda tu gente este de acorde tienes que ensefiarles porque no todos
saben, de repente yo sé porque lee porque estoy mas presto, pero
no todos mis compafieros estan.

Se han reportado problemas de
comunicacion en cuanto a la
formacion de los colaboradores. No
se sabe de qué manera esperan que
estos se capaciten.

Capacitacion

ENTREVISTADO 6

tiene interés de que sus colaboradores se capaciten, yo he recibido
muchas capacitaciones por parte de la empresa, me he matriculado
en cursos

La empresa ofrece constantes
capacitaciones, existe un interés en
la formacion y desarrollo de sus
colaboradores.

Capacitacion

ENTREVISTADO 6

Me acuerdo que al inicio era para que yo pueda entrar dentro de lo
que era necesario tener, por ejemplo, Excel. Normalmente eran
planteadas por parte de la jefatura para que yo pueda estar a la
altura del puesto, te dan una gama de curso y tu eliges el que
quieres.

Las capacitaciones son planteadas
generalmente por jefatura y en
relacion a lo que es requerido por el
puesto de trabajo.
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CRECIMIENTO

Capacitacion

ENTREVISTADO 6

Lo que yo he visto es que eran presenciales, pero no puedo
descartar los online.

Existen capacitaciones presenciales
y online.

Capacitacion

ENTREVISTADO 7

Capacitacion hace unos meses de todo lo que hacia la
organizacion, objetivos, lo tipico como vision mision. Pero en
cuanto a temas de mis funciones, no, solo los primeros dias
manuales.

En un caso solo ha recibido la
induccion y ningun otro tipo de
capacitacion

Capacitacion

ENTREVISTADO 7

He escuchado de un curso que las personas llevan y se dicta desde
el extranjero, es un curso virtual necesario para que puedas
ascender de puesto, pero mas no sé. Ni he participado en otro tipo
de capacitaciones

La organizacion ofrece posibilidad
de llevar cursos para ser
promovidos

Capacitacion

ENTREVISTADO 8§

Estuve llevando unos cursos. el afio pasado GDH dice que cursos
van a ver para apuntarse, nos dan un listado. Yo no me di cuenta
del correo se me paso y no me pude apuntar a ninguno, pero si los
hay

La empresa ofrece capacitaciones a
elegir para los colaboradores de
acuerdo a un plan de trabajo

Capacitacion

ENTREVISTADO 8

los plantee nada mas jajaja te dan una hoja de google para llenar,
qué cursos recomendarias, y ahi llenas todo, pero quedd en eso
nada mas

cuenta las
cursos y

toman en
de

No se
recomendaciones
capacitaciones

Capacitacion

ENTREVISTADO 9

Al menos una al afio, en el mejor de los casos dos o mas.

Se le capacita por lo menos una vez
a la mayoria de los colaboradores.

Capacitacion

ENTREVISTADO 9

La tltima vez fue mucho mas participativo. Pidieron una lista de
topicos y ti escoges. El afio pasado mi gerente propuso y se
hicieron para todas las gerencias.

Existen algunas posibilidades de
capacitarse en temas de su propio
interés. En algunos casos pueden
incluso proponerse.
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Nunca he recibido ningin tipo de capacitacion fuera de las de . 1
. ley, es mas cuando entré tampoco me capacitacion en ninguna Ex1st§n casos en 10s que No se
Capacitacion ENTREVISTADO 10 | ,” . p . , , | capacita al personal mas alla de
area, el aprendizaje fue por mi. Es mas, pedi una porque queria . .
las que son obligatorias.
conocer algo de los consultores pero tampoco
Interseguro se encuentra en
Es una empresa que esta... justo hemos tenido cursos de|proceso de  transformacion
Capacitacion ENTREVISTADO 4 | transformacion digital, esta queriendo estar acorde a lo que el | digital, se brindan cursos para
mercado actualmente les esta exigiendo. mantenerse actualizados en el
tema.
La capacitacion de temas regulatorios de seguros, es la unica|Se  brindan  capacitaciones
Capacitacion ENTREVISTADO 5 | capacitacion. Y bueno la virtual es cuando, es la induccion y un | virtuales  para  temas  de
tema de transformacion digital. transformacion digital.
CRECIMIENTO Si guando entre en'el 2014 por error mande a cobrgr y IF: Ante un error, el lider offecio su
Cultura de debitaron doble al cliente, pero lo solucionamos con mi jefe. Si, .
. ENTREVISTADO 1 . g . . . apoyo y fue solucionado con
aprendizaje senti apoyo de mi lider y ambos éramos casi nuevos y pedimos trabaio en eduino
ayuda a TI y fue todo un trabajo en equipo y nos ayudaron. J quipo-
Los lideres de la organizacion
Cultura de De mi equipo en ese momento me dijo “Bueno, bien, gracias y | aparentemente manejan bien los
. ENTREVISTADO 2 | hay que corregirlo”. Igualmente, mi jefe me dio la seguridad y | errores y dan seguridad vy
aprendizaje ) .
confianza para bueno, revertir confianza a sus equipos de
trabajo.
- : p p . . p
Cultura'l . de ENTREVISTADO 2 (Crees que el comportamiento de tu lider fue el correcto? | Existe buen manejo de los lideres
aprendizaje R: Muy bueno ante los errores.
Cultura'l . de ENTREVISTADO 2 | No tendria por qué, no, no tengo temor. LOS. colaboradores  no - temen
aprendizaje equivocarse.
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Cultura de En realidad, si porque no es nada malo si ta tienes la data no es Los lideres entienden que pueden
.. ENTREVISTADO 3 | que hayas reportado mal, pero hay que estar seguro de lo que se . que p
aprendizaje , . , . ocurrir errores.
hace. Yo creo que él entiende mucho que ti te puedes equivocar.
Cultura de ) D? la parte de mi jefe me orlen.te’ y me indica en que me.he Los lideres orientan de manera
.. ENTREVISTADO 5 | equivocado, y cuando sé que quiza me puedo equivocar pido .. .
aprendizaje ) ~ . positiva a sus equipos tras un error.
ayuda a mis compaiieros y sé que hay la
Culturg . de ENTREVISTADO 5 No creo que lo hayan sancionado, me parece que no, pero a pesar | No se han reportado sanciones
aprendizaje de todo trajo cola de los gerentes considerables por errores.
me acuerdo un error mio, no tenia tanto impacto, de las pocas
veces que me he equivocado el jefe, que no es el mismo de ahora, | Los errores reportados no han
CRECIMIENTO Cultura} . de ENTREVISTADO 6 | lo tomo bien, tratamos de resolverlo. Yo pienso que el impacto | tenido sanciones. Alguna puede
aprendizaje . . L, . . :
no fue tan grande y fue facil de manejarlo, no sé qué hubiera | estar asociada al poco impacto.
pasado si hubiera tenido otro impacto.
Yo pienso que siempre hay un poco de temor cuando una persona | Algunos colaboradores si sienten
Cultura de se equivoca, mientras mas grande es la equivocacion mucho mas | temor de cometer errores. Esto se
.. ENTREVISTADO 6 : . . . .
aprendizaje el miedo. Yo creo que si podemos tener un poco de miedo cundo | relaciona a la falta de transparencia
hacemos algo malo como si te fueran a botar o algo asi. en los recortes de personal.
Cultura de una vez ingresé un archivo mal al sistema, pero conversé con uno | El lider responde de buena manera
aprendizaje ENTREVISTADO 7 | se mis jefes y me dijo como podia solucionarlo, no hubo mayor |y ofrece apoyo al cometerse algiin

complicacion. Senti su apoyo.

crror
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Por el area de masivos como no tengo trato directo con el cliente,
ninguna de las dos tengo pero por masivos soy mas terceros, yo
veo detras, si cometo un error, obviamente va a haber una .
Cultura de soluciéon porque todo es sistemas, que se pueden arreglar Ex1ste temor al cometer erro por el
. ENTREVISTADO 7 |, . L R , impacto que genere pero no por la
aprendizaje rapidamente si tuviera alguna complicacion. Pero por el area de ., . .
L - A . reaccion del equipo de trabajo
comunicaciones es mas dificil porque trato directamente con el
cliente interno, y si hay alguna complicacion podria ocasionar
problemas un poco mas complejos.
Tratar de buscar la solucion posible, yo no soy perfecto, yo le El lider responde de buena manera
CRECIMIENTO | Cultura de digo a Juan Carlos sucedi6 esto e ir con una solucion, preguntar p ,
. ENTREVISTADO 8 f . . o y ofrece apoyo al cometerse algin
aprendizaje qué podemos hacer. Por ese lado si he tenido ayuda de ¢él, siento error
toda la confianza de ir a decirle lo que pasé
si cometi, la relacion con mis lideres siempre fue buena. Esta
area es nueva naci6 conmigo entonces no habia un background ., .
de como se hacia o como era. pero con otras areas es mas ;OS jovenes se sienfen un poco
Cultura de | ENTREVISTADO . . . intimidados en caso se cometa un
. complicado algunos errores impactan directo en ventas o en . i
aprendizaje 10 error, pero existe buena relacion

clientes importantes. Las personas de mi equipo son chicos
jovenes y a veces si se han sentido intimidados por eso, uno se
fue por eso por la actitud de algin lider.

con los lideres.
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Todo es por correo y el portal de facebook pero eso es para benlé%sc?gserelflozhiirtfi‘éigallcscgzos:lu d
Condicion fisica ENTREVISTADO 1 eventos, y tenemos la voz que maneja un correo donde nos .
. .. . i son comunicados por correo y el
y salud informan festividades, ferias de salud, nutricién nos mandan
oF ©5€ COrTeo portal de Facebook buscando mayor
p . alcance.
Se utiliza un correo institucional
Condicién fisica como me referia en “la voz” nos mandan mensualmente si mas | para la gestion de beneficios como
salud ENTREVISTADO 4 | no me equivoco, envian informacion de las citas con el| las citas de nutricion y psicologia
y nutricionista y con el psicologo y ya tu decides con la finalidad de facilitar el acceso
y agilizar el proceso.
Tenemos la doctora, nutricionista, pausas activas, tenemos Se evidencia preocunacién por la
Condicion fisica varias cosas, pero igual hay situaciones personas que uno no P P p
ENTREVISTADO 9 ay salud de los colaboradores por todo
y salud trata de exponer, pero siento que no hay la confianza para lo ofrecido
BIENESTAR decirlo. Pero si se preocupan. '

Condicion fisica
y salud

ENTREVISTADO
10

no creo que se preocupe por mi salud, recién este afio me han
programado un chequeo y ya llegd dos afios aqui, no he
sentido mucha cercania en cuanto a temas de salud. Hubo una
feria hace poco, yo he estado en org anteriores y eso me
permite comparar, lo siento super vago quiza es lo normal
pero no llena mis expectativas

el colaborador no percibe
preocupacion verdadera por la salud,
las acciones hechas no tienen la
llegada esperada

Condicion fisica
y salud / Soporte
psicologico

ENTREVISTADO 1

Todo es por correo y el portal de facebook pero eso es para
eventos, y tenemos la voz que maneja un correo donde nos
informan festividades, ferias de salud, nutricién nos mandan
por ese correo.

Interseguro ofrece eventos,
festividades, ferias de salud y
nutricién a sus colaboradores. Estos
son comunicados por correo o
Facebook para que todos los
colaboradores puedan estar
informados.
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Condicion fisicay No porque incluso cada 15 dias tenemos un nutricionista, una Lﬁ;i?gg;:uema;(égllénizerw:&iz
salud / Soporte | ENTREVISTADO 1 | psicologa, no es todos los dias viene cada dos semanas y es y  psicologla gt
ROV para aportar en el bienestar de sus
psicoldgico por sedes
colaboradores.
Condicion fisicay .o , S . ..
salud / Soporte | ENTREVISTADO 3 Si, siempre mand.al.lren el boletin, hay psicologico y nutricion. In’ferseglrlro oﬂfeq(? servicios de
A Yo pase por nutricion psicologia y nutricion.
psicologico
Hay una psicologa que viene acd una vez al mes .
e . , > . Interseguro cuenta con un area de
Condicion fisicay EN: Y cudl es la dinamica con ella, tienen que sacar alguna Bienestar. Esta se encarea de ofrecer
salud / Soporte | ENTREVISTADO 5 | cita, comunicarse con alguien o solo la van a buscar ! f‘. . . 1g , X
sicologico DA: Sacas una cita, reservas una cita con bienestar. Hay un o8 b.ene icios de psicologia y demds
BIENESTAR |P ) ’ ‘ relacionados a la salud.
correo en GDH y te lo separan.
Si se preocupan, puedes estar un dia en la oficina y de la nada
puede entrar algin entrenador para que todos se pongan a
Condicion fisicay hacer ejercicio en ese momento. Luego realizan campaias de | La organizacion realiza actividades
salud / Soporte | ENTREVISTADO 7 | salud, hace un mes aprox hubo una en el que vinieron |por la salud fisica de sus
psicoldgico diferentes especialidades y le da la libertad al trabajador para | colaboradores
sacar turno por cualquier area, puedes ir a sacar cita con la
psicologa y nutricionista.
Condicion fisica y Interseguro ofrece y asume planes de
salud / seguridad | ENTREVISTADO 7 | La organizacion cubre mi seguro también g M P

y proteccion

seguros de salud a sus colaboradores
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EN: Sientes entonces que a grandes rasgos Interseguro se | Interseguro ofrece capacitaciones en
Seguridad y preocupa por ademas de la salud, por la seguridad y | primeros auxilios y demuestra asi su
. ENTREVISTADO 5 ., " . .
proteccion proteccion de sus colaboradores. DA: Si de vez en cuando | preocupacion por la seguridad de sus
hacen capacitaciones de primeros auxilios colaboradores.
Seguridad Visualmente el lugar es mas seguro, no he visto ningin Se siente un ambiente de seguridad
gurica Y ENTREVISTADO 6 | . & guro, W1 en la organizacion. No se han
proteccion cidente .
reportado accidentes laborales.
Yo no sé donde esta, no he visto un botiquin en la pared, sé . d . I
Seguridad y que tenemos una trabajadora que esta cerca al piso del Existe un desconocimiento genera
gurca ENTREVISTADO 6 . . . sobre la ubicacion del botiquin. Esto
proteccion vicepresidente y todos pensamos que ella tiene todo en su uede venerar cierta inseeuridad
BIENESTAR cajon puede g & :
) — —
Sevuridad (No hay un canal anénimo de denuncias? No existe una canal de denuncias que
gurica Y| ENTREVISTADO 6 permita a los colaboradores sentirse
proteccion Respuesta: .
MAs Seguros.
No, no hay. Al menos yo no lo conozco.
Segurld.a’d Y| ENTREVISTADO 7 |La organizacion cubre mi seguro también Interseguro ofrece y asume planes de
proteccion seguros de salud a sus colaboradores
S dad Nunca he sufrido ni he visto alguno. Tenemos botiquin y tipo | Casi nunca se ha presenciado algin
egurica Y| ENTREVISTADO 7 | comisiones que se encargan de estos casos, hace poco |tipo de accidentes en los espacios

proteccion

también tuvimos una capacitacion de primeros auxilios

fisicos
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el tema seria de que no sé qué personas aca estan capacitadas
de dar primeros auxilios porque puede pasar algo aparte, Si
Seeuridad hemos tenido charlas pero si me gustaria que hayan cursos | No se conoce la existencia de cursos
. fteccién Y| ENTREVISTADO 8 | de quién quiere participar en primeros auxilios, respiracion, | en cuanto a primeros auxilios y
P no sé qué hacer cuando una persona se desmaya o cuando | seguridad
alguien se ahoga porque si nos han dado las charlas que uno
hacerlo es distinto.
. Nunca he visto un accidente, a lo mas he visto que se han .
Segurld.a’d Y | ENTREVISTADO 9 | cortado un dedo. No se reportan accidentes laborales.
proteccion . . , Se considera que es un lugar seguro.
No creo que sea peligroso trabajar aqui.
. - Y I Y . | E1 conocimiento de la ubicacion del
BIENESTAR Segurld.a’d Y | ENTREVISTADO 9 No sé si hay sefializacion para el botiquin, pero sé donde esta botiquin depende de las
proteccion porque siempre nos capacitan. o
capacitaciones.
Segurld.a’d Y | ENTREVISTADO 10 Me siento segura a excepcion de un terremoto o algo asi
proteccion estando tan alto, las escaleras son super angostas y eso.
Interseguro ofrece eventos,
Todo es por correo y el portal de facebook pero eso es para fest1’v1’d’ades, ferias de salud 'y
Soporte eventos, y tenemos la voz que maneja un correo donde nos nutricion a sus colaboradores. Estos
A ENTREVISTADO 1 |. ’ . . L son comunicados por correo o
psicoldgico informan festividades, ferias de salud, nutricién nos mandan
Facebook para que todos los
por ese correo.
colaboradores puedan estar
informados.
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Soporte No porque incluso cada 15 dias tenemos un nutricionista, Lrg;riz?grlljirs(iacuentaSci(égllénizerwcal&iclz
porte ENTREVISTADO 1 |una psicéloga, no es todos los dias viene cada dos semanas Yy psicologla gl
psicoldgico para aportar en el bienestar de sus
y es por sedes
colaboradores.

Soporte Yano es el mismo que el de antes, todo ha cambiado, ya no ?rlg;rﬂgzciégoézb:;ﬁgg:n C(if bue}li
porre. ENTREVISTADO 1 | es la misma jefatura, siento que es empezar de cero (estado £ . . .
psicoldgico . estado de animo a partir de cambios

de animo) .
en las jefaturas.
Algunos colaboradores consideran
Soporte (Tu crees que el lider que tienes ahora se preocupa por tu | que el lider de su equipo no tiene
siré ol6gico ENTREVISTADO 1 |lado emocional? Respuesta: | interés en su lado emocional y esto
BIENESTAR | g no para nada. puede tener influencia en su
motivacion y desempefio.
Soporte El de masajes, si, creo que si, también hay un tema de terapia Los _colaboradores tienen  la
porte ENTREVISTADO 2 (e masajes, si, dquest, Y p posibilidad de acceder a terapias
psicologico psicoldgica por si acaso . .
psicoldgicas en caso lo requieran.
Soporte Los  colaboradores tienen la
porre. ENTREVISTADO 2 | Hay psicologia posibilidad de acceder a terapias
psicoldgico T .
psicoldgicas en caso lo requieran.
Interseguro busca influir en el
quort’e ' ENTREVISTADO 3 Si, de hecho, hay ﬁes.tas de aniversario, este afio no ’hubo, blen’estar de sus colaboradores a
psicoldgico pero hay fest, las comidas, hay campeonatos, cosas asi. través de eventos, fiestas y otras

actividades.
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Soporte también hacen fiestas para los bebes o a veces hacen dia de | Algunas de las actividades ofrecidas
siré olégico ENTREVISTADO 3 |la cancion criolla y puede venir tu familia, en Halloween |incluyen a las familias de los
P & pueden traer a los hijos de los trabajadores. colaboradores.
Nunca vengo de mal humor, aqui trato de divertirme en mi La 0111ltura len la organizacion permite
Soporte trabajo y estar tranquila, reirme un rato con mis compafieros que 10s €0 aboradores se presenten a
L ENTREVISTADO 3 . . ’ ‘| trabajar con un buen animo y
psicologico Al irme si me voy cansada porque son muchas horas y sales | . .
disfruten y se diviertan con sus
cansada pero no me voy mal tampoco. ~
compafieros.
So.port’e . ENTREVISTADO 3 Si, siempre mandan en .el. ’ boletin, hay psicologico y Int.erseglrjro oﬂfchef servicios  de
psicologico nutricion. Yo pase por nutricion psicologia y nutricion.
BIENESTAR En realidad, el equipo, si te ven mal (de hecho, se te nota)
entonces te preguntan [Qué te pasa? A veces nos
bromeamos, algunos se abren con la persona que tiene | Existe un clima de confianza en la
confianza y ya puedes entender o ayudarlo. Mi jefe también | organizacion. Los colaboradores
puede hacerlo porque tiene buen caracter, pero a veces para | bromean y suelen estar de buen
quort’e. ENTREVISTADO 3 | €1 reuniones y ni cuenta se da.y cu?ndo llega. ya estamf>s humor con sus compaieros. Esto
psicoldgico todos de buen humor, pero si estd atento si hay algin |puede ser motivado por las

problema, lo habla o te ayuda. Yo he tenido situaciones en
los que he tenido a mi papd enfermo y le he enviado
whatsapp y él me ha respuesta y me va preguntando o aca
cuando le he dicho me tengo que ir porque me siento mal me
da dado el permiso para ir a la clinica.

facilidades que se les otorgan, ya sean
permisos o flexibilidad de horarios
para atender sus asuntos personales.
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De hecho, tenemos encuestas en clima, a parte de la great | Se realizan encuestas de clima laboral
place to work tenemos aqui en donde van evaluando como | para hacer seguimiento de la manera
Soporte un termoémetro para valorar a los jefes. Te preguntan que|en  cémo  se  sienten  sus
siré olégico ENTREVISTADO 3 | deseas que hable el gerente en contacto o como te sientes | colaboradores. Esto es aprobado por
P g aqui, han traido a personas terceras para que evalten a los | los colaboradores ya que sienten que
trabajadores. De hecho, se llevan ideas dificiles de aterrizar, | sus opiniones son consideradas por la
pero al menos se dan la chamba de escucharnos. organizacion.
Soporte A parte de las encuestas que es una o dos, nos citan para Los colaboradores han sido citados
porte. ENTREVISTADO 3 P q ’ p en ocasiones para consultarles sus
psicoldgico calificarlos. . .
opiniones por medio de encuestas.
Siento que hay personas que no quiero decir que estén | Se pueden identificar algunos casos
BIENESTAR Soporte aburridas, pero si desganadas y que necesitan ser motivadas | de colaboradores que se encuentran
P ENTREVISTADO 3 . . .
psicoldgico y la empresa no las estan viendo, quiza no las escuchan o no | aburridos, desganados y
son sinceras. desmotivados.
, « » . | Interseguro le da la oportunidad a sus
Como me referia en “la voz” nos mandan mensualmente si .

Soporte . . . L ., . colaboradores de informarse y
S Entrevistado 4 mas no me equivoco, envian informacion de las citas con el . .
psicoldgico S . , . acceder a los beneficios de nutricion

nutricionista y con el psicélogo y ya ti decides . , . .
y psicologia por medios masivos.
En realidad, me gusta lo que hago asi que el trabajo en el dia | Los colaboradores consideran que se
Soporte a dia siempre es retador en el tema de proyectos, porque | encuentran en un espacio retador en
psirc): ologico ENTREVISTADO 4 |siempre las cosas se quieren para hoy pero me gusta lo que | el que pueden desarrollar proyectos.

hago, hay veces que si puedo tener bastantes cosas pero
como me gusta lo que hago es llevadero.

Se sienten a gusto dentro de la
organizacion.
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La  preocupacion  hacia  los
. e o . . colaboradores es manifestada por
o . ") . N N
So.port’e . ENTREVISTADO 4 D: ({como se manifesto esta preocupacion? E: A través de un | edios concretos como mensajes de
psicologico mensaje de texto o whatsapp para preguntarme como seguia. . ,
texto 0o  comunicaciones  via
whatsapp.
Pero a la vez también si tu necesitas algo de repente o tienes | La organizacion ofrece facilidades en
Soporte que salir temprano o tomarte un dia, te da la facilidad porque | cuanto a permisos. Hay una cuponera
S ENTREVISTADO 5 . , . .
psicoldgico hay cupones. Cada semestre te da un determinado niumero de | de beneficios en la cual tienen acceso
cupones, y ti los puedes tomar, coordinas con tu jefe. a permisos especiales.
En cuanto al estado mental de
BIENESTAR : i i
So.port’e . ENTREVISTADO 5 DA: Normal, si con ganas de hacer las cosas, pero tampoco | algunos de sus colaborado~res, existen
psicologico es que venga tan entusiasmado casos en los que no se sienten muy
entusiasmados por diversos factores.
No del todo de repente. Te comento un caso, Interbank es
nuestro cliente a veces cuando nos demanda, claro el cliente
Soporte tiene la razon, pero creo que deberian hacer un poco mas con | Algunos colaboradores no se sienten
psirc): olégico ENTREVISTADO 5 | nosotros un benchmarking o una reunioén para poder mejorar | escuchados, su opinion no es

en todo caso o hay un nuevo acuerdo con Interbank, cambian
los montos de las EPS. En los negocios comercial de repente
con mi jefe de operaciones, pero mas nosotros no (opinion)

considerada para algunos acuerdos.
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pedir que se preocupe por la salud mental ya es mucho pedirle.

FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO

Hay una psicologa que viene acd una vez al mes .

o, . ) . s . Interseguro cuenta con un area de
Condicion fisicay EN: Y cual es la dinamica con ella, tienen que sacar alguna Bienestar. Fsta se encarea de ofrecer
salud / Soporte | ENTREVISTADO 5 | cita, comunicarse con alguien o solo la van a buscar - icarga .

A ) X . . los beneficios de psicologia y demas
psicologico DA: Sacas una cita, reservas una cita con bienestar. Hay un )
relacionados a la salud.
correo en GDH y te lo separan.
Existe una incomodidad en cuanto a
. , ., los recortes de personal. Los
So.port’e . ENTREVISTADO 6 decirnos en que se esta fallando y la decision de recortar el colaboradores tienen temor, ya que
psicoldgico personal, nos pueda ayudar a nosotros en no hacerlo . .
no se les informan los criterios de las
salidas.
El estado animico general de los

Depende, yo creo que depende de como siento que va ser mi | colaboradores es positivo y depende

Soporte dia con el tema de los pendientes porque si es por la compafiia | mucho de la carga laboral mas que
L ENTREVISTADO 6 . . - . . o
psicoldgico yo me siento bien. También es bastante retadora, pero si es | del ambiente en la organizacion. Los
BIENESTAR por la compafiia me siento bien. retos son algo positivo para los
empleados.

Si. Me parece que hay una psicdloga que viene de vez en . o ..
quort’e . ENTREVISTADO 6 | cuando y que puedes hacer una cita. Nunca lo he usado, pero EXISt? conoc imiento sobre el servicio
psicoldgico . . de psicologia gratuito.

si sé que hay una y es gratis.

He notado que la empresa ahorita ha comenzado a tener

comités, hay comités en salud en el trabajo, esos temas de | Se estan formando comités en la
So'port’e' ENTREVISTADO 6 h’ostlgaml‘ento sexuql que son confort para el et}qpleador,’pero organizacién como un sistema de
psicoldgico si yo quisiera que mi voz se escuche, antes habia un buzon no | comunicacion  para llevar las

si atn habra. Por lo general no si hay un sistema donde el | opiniones de los colaboradores.

trabajador pueda.
Algunos lideres no cuentan con
Soporte No. Por el tema del tiempo que te comenté. El tiene muy poco | tiempo para expresar su
psil?: olégico ENTREVISTADO 6 | tiempo, como un trato asi amical lo intenta hacer, pero ya | preocupacion por la salud mental de

sus equipos. Esto es entendido por el
poco tiempo libre que tienen.
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Si se involucra, la verdad que ambos lideres me preguntan
So.port’e . ENTREVISTADO 7 | €0mo voy, como estoy en mis estyudlos, ahora en la tesis. | Se muestra preocupacion en cuanto el
psicoldgico Tratan de saber como va mi dia a dia, por el lado de masivos | estado emocional de los trabajadores
claro.
Soporte Tenemos la posibilidad de ir al psicologo, siento que es una | La organizacion ofrece servicio de
siré ol6gico ENTREVISTADO 8 | ayuda, tenemos estrés por todas partes, laboral, familiar, y es | tratamiento psicologico lo cual es
P g una espacio de desfogue o como saber mejorar eso. muy valorado
. . En Interseguro se ofrece una
Nosotros tenemos beneficios acd se le conoce como . .
Soporte cuponera, si nosotros tenemos buena comunicacion con el cuponera como bepeﬁcm, esta sirve
LA ENTREVISTADO 8 |. ’ . . . | para solicitar permisos y facilidades.
BIENESTAR | psicolégico jefe podemos solicitar salir un poco antes, no es que yo diga | *, . s
" . Alimenta la flexibilidad en la
ahorita me voy, pero si conversando. L
organizacion.
Me siento tranquila trabajando aqui. | Se siente tranquilidad por trabajar en
Soporte ENTREVISTADO 9 Tenemos una psicologa, separamos la cita por whatsapp. | Interseguro. Las citas psicologicas
psicoldgico Habia un boletin de GDH donde te recordaban que podias | también influyen, pero ya no son
sacar tu cita, pero lo mandaron hasta diciembre. comunicadas.
Algunos lideres no cuentan con
Soporte No siento que mi lider esté involucrado en nuestro estado de | tiempo para expresar su
psirc): ologico ENTREVISTADO 9 | animo. Estda muy saturado con sus temas de trabajo y creo | preocupacion por la salud mental de

que no quiere meterse mucho a la vida personal.

sus equipos. Esto es entendido por el
poco tiempo libre que tienen.
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Soporte vengo animada y salgo muy cansada y estresada o estresada | En este caso la organizacién no
R ENTREVISTADO 10 |y cansada pero trato de mantenerme animada en la medida | influye = positivamente en la
psicolégico posible tranquilidad del colaborador.
hay una psicologa y tiene cita con la nutricionista, pero es
muy complicado tomarme un tiempo asi cuando el tiempo | Existen incomodidades en cuanto a la
Soporte no te alcanza. Mi horario es de 8:30 a 6:30 en teoria} siempre tranqpilidad que genera la carga de
colézico ENTREVISTADO 10 | llego antes y me voy después, sigo trabajando en mi casa, no | trabajo en Interseguro. Esta no
psicolog nos pagan horas extras y para compensar es un circulo | permite el acceso a los servicios
vicioso porque si te tomas el tiempo, el trabajo se sigue | como la cita con la psicologa.
acumulando y te vuelves a quedar y asi
Su comportamiento si influye en en el equipo, por los chicos
Soporte me siento bastante apoyada, me preocuparia si no fuera asi. | El lider y el equipo tienen un rol
S ENTREVISTADO 10 | He tenido ya alguien que no me apoyaba en eso pero ahora | fundamental en el estado mental de
BIENESTAR psicolgico me siento bastante tranquila siento que las cosas siguen | los colaboradores.
avanzando sin trabas
Se utiliza un correo institucional para
Soporte como me referi.a en “la voz” nos man.dan mensuglmente si la} gestion ('le' beneﬁgios como las
sicologico ENTREVISTADO 4 | mas no me equivoco, envian informacion de las citas con el | citas de nutricion y psicologia con la
P & nutricionista y con el psicologo y ya tu decides finalidad de facilitar el acceso y
agilizar el proceso.
Interseguro otorga un bono de
de acuerdo a tu desempefio trimestralmente te da un bono y acuerdo‘ B los resultadosi de .la
Bienestar eso como que te puede ayudar y en caso de las funciones el evaluacién - de degempeno. Sin
. ENTREVISTADO 1 . . L .| embargo, se considera que la
financiero trimestre es muy poco para cumplir el objetivo que te estan

pidiendo.

frecuencia trimestral es muy corta
para el cumplimiento de los
objetivos.
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Salario justo: Ahora no, por las mismas funciones que han Ex1stenl cals 08 en llos que .la relacién
Bienestar ido creciendo, ahora ves mas cosas, yo siento que ya llegue entre el salario y las funciones no se
. ENTREVISTADO 1 . ’ NS . considera justa. Algunos colaboradores
financiero a mi techo, trato de enseflar a mis compaferos, he| . .
articipado en grandes proyectos y siento que no es justo sienten  que  no obtienen  una
p " | remuneracion justa.
Si, aca en la empresa, tenemos este beneficio para hacer
Bienestar unos cursos y yo lo he solicitado para acabar la carrera y | Interseguro ofrece apoyo econdmico a
financiero ENTREVISTADO 1 | hacer unos diplomados. Lo he solicitado y la empresa me | sus  colaboradores  para  temas
ha apoyado, obviamente te hace el préstamo y te descuenta | académicos.
por planilla.
Todos los afios nos piden una declaracion jurada de los | Interseguro  ofrece  una  ayuda
BIENESTAR Bienestar bienes o las deudas que podemos tener, quiza ahi hacen un | financiera a los colaboradores que
. ENTREVISTADO 1 | filtro para ver qué personas estan en rojo y poder ayudarla; | tengan deudas. La evaluacion se hace
financiero . S N . L .
no lo sé pero si sé que todos los afios nos piden esa | tras una declaracion jurada informando
declaracion jurada. los montos.
Me gustaria ganar mas pero tampoco creo que se la peor | Si bien los salarios no son los mejores
Blenes.tar ENTREVISTADO 3 pagada de todas las empresas, si he visto un ranking de | en el mercado, Int’er'seguro ofrece un
financiero cargos no me pagan menos del rango, incluso creo que un | sueldo competitivo a sus
poco mas. colaboradores.
Creo que si. Una vez al afio reportan. Robin me comento | Existen aumentos de salario en
Bienestar un poco del proceso cuando le pregunte (Robin mi jefe) El | Interseguro por medio de sugerencias
. ENTREVISTADO 3 . . ;
financiero sugiere y el BP es el que da el OK de cuanto y como y BP | de los jefes. Estas sugerencias pasan

responde.

por evaluacion.
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Bienestar A mi solo me dan mi sueldo la gratificacion y el bono. Los | Interseguro no  ofrece  muchos
financiero ENTREVISTADO 3 | que tienen hijos le dan la escolaridad y asignacion familiar | beneficios econdémicos adicionales,
por ley, mas alla de eso no. solo los exigidos por ley.
Bienestar Si creo que si pero no estoy segura, nunca lo he conversado | Interseguro ofrece préstamos a sus
. ENTREVISTADO 3 | con nadie, pero alguna vez he escuchado, pero no sé si | colaboradores en caso necesiten apoyo
financiero , . L
hablaban de un préstamo de aqui o de otro lado. econdmico.
Bienestar Personalmente, acorde con mis funciones y a mi puesto, si Los colaboradores ~ consideran ~que
. ENTREVISTADO4 | . ’ S y P > 7| reciben un salario justo en relacion a
financiero siento que es un salario justo. .
sus funciones.
BIENESTAR Bienestar Yo nunca he solicitado pero tampoco tengo conocimiento Interseeuro ofrece financiamiento para
N . ENTREVISTADO 4 |si hay, pero si se que hay un tema de financiamiento para g X p
financiero e temas educativos.
las personas en el tema de educacion.
Bienestar Si me gustaria quedarme es una buena organizacion, pero La empresa es considerada buena, pero
. ENTREVISTADO 5 °8 1 . & » Pe algunos colaboradores consideran que
financiero también creo que deberia ir de la mano con el tema salarial , .
estan fallando en temas salariales.
Para ser sincero pienso que deberian mejorar el tema de .
. . . Las escalas salariales no se encuentran
Bienestar escalas salariales como que no la tienen muy definida. Hay mu bien  definidas Existen
. ENTREVISTADO 5 | casos que estan mas que otros, he conocido un caso de un | . Y . ’ .
financiero incongruencias en algunos salarios y

analista junior que ganaba mas que un analista con
experiencia. Eso no es bueno porque es

puestos.

187




Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Interseguro ofrece beneficios
Blenes:tar ENTREVISTADO 5 El bopo trlrrrles.tral, .e(.:onomlcamente hablando econoémicos adicionales como un bono
financiero (beneficios econdomicos adicionales) trimestral por cumplimiento de
objetivos.
(Solicitud en adelanto? Lo que pasa es que los prestamos
Bienestar les dan a los colaboradores que tienen mas de tres o | Interseguro ofrece apoyo econodmico,
. ENTREVISTADO 5 | cuatro afios, pero sin solicitud de aumento si me lo han | ya sea en préstamos como en adelanto
financiero ~
probado. Un monto de pequefio de 500 soles creo peor | de sueldos.
normal
. Ahorita, como te habia comentado, yo pienso que deben , . .
Bienestar . . i . Se presenta mas de una incomodidad
financiero ENTREVISTADO 6 | mejorar mi sueldo y es algo que ya conversé con mi jefe en el tema salarial
BIENESTAR y ahora estoy en la expectativa. )
Yo sé que al inicio de afio hacer un presupuesto donde se | Existe un presupuesto para el aumento
Bienestar revisan ese tipo de cosas, pero de que todos los afios | de sueldos, pero no se conocen los
. ENTREVISTADO 6 | aumenten el sueldo no si es que alguien se lo merece, que | requisitos o criterios para este. No hay
financiero s . . L e )
requisitos se necesitan no esta claro. No hay una politica | una politica de aumento salarial
establecida. establecida.
Si, hay por el cumplimiento de objetivos te dan un
porcentaje de bono y ese bono si tus llegas al 100% te
Bienestar dan completo si llegas al 90% te dan el 90% del bono Se  offecen  los  bonos  por
. ENTREVISTADO 6 . ) - | cumplimientos de objetivos como un
financiero Eso seria y luego hay otros beneficios como ser parte del

club Intercorp que tiene descuentos
establecimientos.

en algunos

beneficio econdmico adicional.
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(Alguna vez has solicitado algin apoyo econdémico?
. 1 r (7
Bionostar (Sabes si Interseguro les puede otorgar préstamos’ Los  colaboradores  conocen  la
. ENTREVISTADO 6 . posibilidad de solicitar un apoyo
financiero Respuesta: A .
. . econdmico como un préstamo.
Yo no lo he solicitado, pero si conozco personas que lo
han solicitado sin ningin problema.
Bienestar s¢ que como trabajador cuando cumples todos tus|Se conoce que en algunos casos la
p . ENTREVISTADO 7 | objetivos te dan un bono, pero también sé que no ha | organizacion no ha cumplido con el
inanciero :
pasado en todos los que han llegado a cumplir aumento de los bonos
Yo vengo de Sura, alla era diferente, alla todos los afios
habia aumento de sueldo. En cambio, aca no es asi, aca
Bienestar entras con un sueldo fijo y es muy raro que te aumenten. | Uno de los beneficios apreciado por los
BIENESTAR financiero ENTREVISTADO 8 | En seguros Sura depende del incremento del pais. Otros | colaboradores son los que tiene por
beneficios, aqui el tema de beneficios con empresas del | pertenecer a una corporacion
mismo grupo, llamese Plaza Vea, Promart, que son
empresas del grupo.
Bienestar Yo he pasado con el mismo sueldo, no he tenido hastael | En  algunos casos existe mucha
. ENTREVISTADO 8 | momento ningiin aumento. Entre en agosto del 2018, si | inconformidad  cuanto el  sueldo
financiero . . . o
siento que deberia de ser un poco mas. percibido y los aumentos
Es por logro y el otro por evaluaciones, pero hasta donde
Blenes'tar ENTREVISTADO 8 he escuchado a la' gente es un poco dificil para lograr | La organizacion ofrece una evaluacion
financiero pasar las evaluaciones y ha recibido el ascenso o el | para acceder a un aumento de sueldo
incremento, pero no s€ cOmo sera.
No no tenemos, no recibimos utilidades, pero la
Blenegtar ENTREVISTADO 8 | compafiia de seguro no tiene utllldades.' El bono es | Interseguro al ser una organizacion de
financiero voluntario, no es si o si a todos los trabajadores de la | seguros no reparte utilidades

empresa
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Tabla N1: Matriz de codificacion de colaboradores— Modelo de gestion (continuacion)

MODELO DE GESTION
FACTOR ESTRATEGIA FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
Bienestar no he tenido la oportunidad de hacerlo pero si he sabido Interseeuro offece 4DOVO ECondmico en
. ENTREVISTADO 8 |de casos que ha pasado, si se tiene la necesidad si te g . oy
financiero caso se necesite
apoyan.
Bienestar Mi salario e justo. stil‘::)(i)lrilsla(ilerZe u:cc?il:;ma Jllllrjtoau}r/neltlig
. ENTREVISTADO 9 | Hay una evaluacion de aumento salarial una vez al afio. POSID . Sy
financiero L salarial dependiendo de la evaluacion
Lo puedes solicitar, ya que accedan es otra cosa. anual
Sé que estan de} pqedlo hacia abajc?, pero como te digo es Los sueldos son considerados por debajo
BIENESTAR . una organizacion con caracteristicas locas. Vas a . .
Bienestar ) ) .| de la media en el mercado. Consideran
. ENTREVISTADO 10 | moverte solo si te conviertes en una persona medio
financiero . . ) ., | que solo buscan retener a un colaborador
indispensable y te quieras ir, como un tema de retencion .
. . en caso desee irse.
te mueven si pero no que te motiven a quedarte.
No la tienen, no sé, pero creeria que no. Miden el
cumplimiento de los objetivos, te pagan un bono cada 3 [ .
. . ... | No se reportan politicas de incremento
Bienestar meses antes era 1 vez al bafio, ahora lo han dividido . .
. ENTREVISTADO 10 ~ salarial, solo se considera el bono por
financiero durante el afio. te pagan lo que te corresponden en cuanto

a bono. Aqui hay gente que tiene el mismo sueldo
durante afios y afios

desempefio.
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ANEXO O: Matriz de codificacion de colaboradores— Ventajas.

Tabla O1: Matriz de codificacion de colaboradores— Ventajas.

VENTAJAS
ACTOR FUENTE RESPUESTA HALLAZGO

Lo que mas me gusta es el clima que brinda la empresa, los beneficios, el apoyo que pueden dar a las personas

ENTREVISTADO 1 |discapacitadas que es un plus de aca, el ambiente, los beneficios de repente al afio lo que tenemos las | Clima laboral
integraciones, las chicas de aca son mis clientes internos y la integracion me permite conocer a todos.
Retadora, por el producto que veo y la importancia que tiene el producto dentro de mi area ya que es el Desarrollo

ENTREVISTADO 2 | producto que mas dinero mueve. Siento que al sentir mi chamba super importante y la responsabilidad y laboral
autonomia que de dan, genera eso que no sentia antes donde todo era mas flat.

Colaborador

ENTREVISTADO 3 Lo que mis me gusta fie Interseguro es que es una empresa que tiene proyeccion que se preocupa bastante Clima laboral
del ambiente laboral digamos entre los colaboradores y hacen esfuerzos

ENTREVISTADO 4 Yo creo que los temas que veo son muy interesantes, me apasiona los temas, también me siento en buen Clima laboral
ambiente

ENTREVISTADO 5 De hech'o, tambl'en es bueno que capgc%t’en asu persongl y también es bugno que te dejen elegir lo que quieres | Desarrollo
llevar, siempre tiene que ver la condicion que se relacione con su trabajo laboral
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Tabla O1: Matriz de codificacion de colaboradores— Ventajas (continuacion)

VENTAJAS
ACTOR FUENTE RESPUESTA HALLAZGO
L, . , . . . . Desarrollo

Es una experiencia comoda que como profesional me estd enriqueciendo porque si estoy aprendiendo laboral
ENTREVISTADO 6 | bastante y me siento comoda también en el tema de estabilidad laboral porque es una empresa que te respalda, Estabilidad

es conocida y tiene los beneficios para mantener tranquilo a un colaborador. laboral

Confianza
ENTREVISTADO 7 | Lo que mas me gusta es que me dan la suficiente confianza para desempefiar mis funciones. Empoderamient
Colaborador o

ENTREVISTADO 9 | Tranquilidad. Flexibilidad para atender temas personales. Flexibilidad
ENTREVISTADO la relacion con las personas es bastante buena, con los que interactias dia a dia, es excelente me quedaria Relaciones  de

10

con eso, noté lo diferente en cuanto a otras empresas es que las personas son muy transparentes, muy buena
onda, son muy cordiales, son bastante cercanos en general.

confianza
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ANEXO P: Lenguaje inclusivo en Interseguro

Figura P1: Lenguaje inclusivo en Interseguro

Figura P2: Lenguaje inclusivo en Interseguro

Figura P3: Lenguaje inclusivo en Interseguro
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ANEXO Q: Matriz de Consistencia con Conclusiones

Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones

Variables

Sub-Variables

Conclusiones

el Peru a través del
estudio de caso unico de
Interseguro.

N° Objetivos Metodologia | Instrumentos
Describir el estado
actual de la gestion del
0.G. Employee Experience en Cualitativa _

En definitiva, Interseguro se encuentra realizando esfuerzos
significativos para ofrecer una buena experiencia a sus
colaboradores, la cual sigue la mayoria de lineamientos
propuestos por la teoria y es motivada por la intencion de, no
solo retenerlos, sino también de brindar una mejora en el dia
a dia de estos y sus familias. A pesar de ello, consideramos
que sus acciones se adectan a una estrategia de Employee
Engagement, antes que a una orientada al Employee
Experience. Como ha sido mencionado, la organizacion
cumple parcialmente con las caracteristicas de la gestion de
las experiencias; sin embargo, se estd dejando de lado un
rasgo fundamental. El area de Gestion y Desarrollo Humano,
a pesar de realizar un recojo de las opiniones e identificacion
de necesidades adecuado, le otorga prioridad a lo que ellos
consideran relevante y aquello que podra entregar resultados
de manera rapida. Al ser, el Exmployee Experience, una
estrategia centrada en las necesidades de los colaboradores,
concluimos que lo antes mencionado no permite que se
considere como un caso de éxito la situacion actual de la
organizacion en relacion al objeto de estudio.
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Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones (continuacion)

N° Objetivos Metodologia Instrumentos Variables Sub-Variables Conclusiones
Definicion -
Utilidad
Origenes Productividad ) o
Engagement Existe una limitada
Experiencia variedad de fuentes tedricas
acerca de Employee
Marketing Interno Experience, casi nula
N Conceptos Marca Empleadora investigacion en el Pert y
¥.R.ews’16n relacionados Employee Engagement pocos casos de
Identificar un proceso de b1b11ogr'f1ﬁca . _organizaciones que hqn
. - 2.Entrevista a 1. Escucha multicanal implementado una gestion
1m}zilelm en:lamon Y clllr; Expertos: Gabriel 2. Identificar viajes holisticos de las experiencias de sus
1 go T o de ge]:Estlon. € Cualitativa Arroyo, Arnaldi Proceso de 3. Escuchar las emociones colaboradores. Por lo tanto,
b;rsla}: d?)yeeen ol ng:ggg Paredes, Marisol 'I’mplementacién: 4. Cr’eagién de personas con el apoyo y orientacion
conceptual existente. Monten.eg.ro, Stefany The EX 5. Diseflo de experiencias . de': los expertos, se
Wolf, Viviana Rojas y | Playbook" 6. Testeo y prototipado identifico teoria relevante
Carolina Arauco. 7. Lanzamiento de una estrategia de tanto para la guia de
persona digital implementacion, asi como
Factores del Employee Experience para la propuesta del
modelo de gestion en base a
Modelo de Estrategias de la gestion del Employee diversos autores
gestion del Experience reconocidos
Employee
Experience Dimensiones de la gestion del Employee

Experience

195




Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones (continuacion)

Lanzamiento de
una estrategia de
persona digital

N° Objetivos Metodologia Instrumentos Variables Sub-Variables Conclusiones
Escucha Diagnostico
multicanal organizacional
En cuanto al proceso de implementacion del Employee
1. Revisién Experience, se puede concluir que no existe un modelo tnico. Los
Bibliografica Identificar viajes Employee pasos pueden ser reahzadps en el oryden. que se ajuste a las
holisticos Jjourney map p051b}11dades de la organlza01on..A51 mismo, a partir de .10
2 Entrevistas a identificado en Interseguro, se evidencia que se puede obviar
Expertos: Gabriel algunos pasos como el testeo y prptotipado siq necesariamente
. Arroyo, Arnaldi Escuchar las o afectar a la implementacion final.
Analizar  los Paredes, Marisol emociones Empatizacion g . .
pasos para la Montenegro, Stefany Adicionalmente, se considera que el ultimo paso de “The EX
implementacion Wolf, Viviana Rojas y Playbook”, el lanzamiento de una estrategia persona digital,
) de la gestion del Cualitativa Carolina Arauco. Creacion de Employee deberla reahzar’s'e preferlbleme?r’lte de manera previa al inicio de
Employee personas Personas la implementacion de esta gestion, tal como ocurri6 en el caso de
Experience 3. Entrevistas a estudio de esta investigacion. Esto se debe a que, por ejemplo, un
aplicados en el Responsables de la proceso de transformacion digital afadiria herramientas
caso de estudio. Gestién del Employee Pricticas d tecnologicas  fundamentales  como  encuestas  online o
Experience: Disei racticas de | videoconferencias. Estas serian de gran utilidad al construir un
Maria Fernanda Elias, isefio de gestion del | 4iaongstico organizacional y al realizar el proceso de
Jorge Zufiiga y experiencias gmplgyee empatizacién. Ademds de estos, el disefio de las experiencias
Gabriel Arroyo xperience | puede verse repotenciado por medio del conocimiento del uso de
la tecnologia, puesto que pueden ser parte de las acciones
Testeo y . ofrecidas a los colaboradores dentro de las diferentes estrategias
prototipado identificadas en el modelo de gestion propuesto.
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Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones (continuacion)

N° | Objetivos | Metodologia | Instrumentos Variables Sub-Variables Conclusiones

1. Revision Trabajo significativo | En relacion al modelo de gestion propuesto, el contacto con la

Bibliografica | Factores de la Liderazgo organizacion permitié llegar a la conclusion de que existen aspectos

gestion del Ambiente de trabajo | que no se estan tomando en cuenta como la comunicacion interna.

2. Entrevistas a Employee Crecimiento Dentro del factor Liderazgo, se propone como estrategia el mantener

Expertos: Experience Bienestar una comunicacion transparente, pero esta hace referencia a la

Gabriel comunicacion entre los lideres y sus equipos de trabajo. No se

Arroyo, considera la manera en que los responsables de la gestion de estas

Arnaldi Seleccion adecuada, | experiencias realizan esfuerzos para que las acciones implementadas

Comparar las Paredes, Autonomia, Trabajo en | tengan una mayor difusion y alcance. Es fundamental que un modelo

practicas del Marisol equipo, Tiempo de de gestion de Employee Experience tome en cuenta este rasgo, debido

modelo de Montenegro, relajo a que, al ser una estrategia orientada a los colaboradores, su

gestion Stefany Wolf, conocimiento es clave para el objetivo final de retener el talento.
identificado L Viviana Rojas Objetivos claros y

3 con las Cualitativa y Carolina alcanzables, coaching y [ Una de las criticas que podrian surgir a la gestion del Employee

practicas Arauco. Estrategias | feedback, transparencia | Experience es el costo asociado tanto a la implementacion, como a

aplicadas en ) para la gestion y comunicacion, las acciones propuestas. Sin embargo, a partir del contacto con los

el caso de 3. Entrevistas a | de] Employee | desarrollo de liderazgo | responsables, se identifica que los mayores retos se presentan en la

estudio. responsables Experience aceptacion del cambio organizacional y no a la inversion que deba

de la Gestion Ambiente de trabajo | realizarse. Como podemos observar, la mayoria de las acciones

del Employee flexible, ambiente de | ]levadas a cabo requieren un cambio de mentalidad por parte de la

Experience: trabajo colaborativo, [ organizacién y sus lideres, la oferta de beneficios en cuanto a

Maria reconocimiento, oportunidad de crecimiento y flexibilidad y el respeto por los

Fernanda Elias, inclusion y diversidad | colaboradores. Si bien es cierto, existen gastos derivados del uso de

Jorge Zufiiga y herramientas tecnoldgicas y el acondicionamiento de los espacios

Gabriel Arroyo fisicos, encontramos que estos no son los aspectos mas valorados por

los colaboradores.
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Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones (continuacion)

N° | Objetivos | Metodologia | Instrumentos Variables Sub-Variables Conclusiones
1. Revision
Bibliografica
2. Entrevistas a
Expertos:
Gabriel
Arroyo, Linea de carrera, Con respecto al caso de estudio, concluimos que, por un lado, se
Arnaldi mov@lidgd de talento, logré un 6ptimo cumplimiento de algunas estrategias recomendadas
Comparar las Paredes, E . capacitacion, cultura de por la teoria identificada. Entre estas, podemos encontrar como la
practicas del Marisol st;ategla.s’ aprendizaje mas valorada al espacio de trabajo flexible en relacion a las
modelo de Montenegro, rziarlaEa gel:s‘uon o ) facilidades que se les otorgan a los colaboradores; a los esfuerzos
gestion S‘Eefany WQlf, 2 mproyee Condicion ﬁs1ca y por mantener la salud de estos, asi como su seguridad en el espacio
3 identificado Cualitativa Viviana ROJaS rperience salud, se':gurldad y de trabajo y las acciones enfocadas a la defensa de la inclusion y
con las 4 v y Carolina proteccion, soporte | diversidad. Por otro lado, se evidencian oportunidades de mejora en
practicas Arauco. pswologlco,’blenestar temas como el reconocimiento del buen desempefio de los
aplicadas en . financiero colaboradores, la linea de carrera ofrecida, la comunicacion en
el caso de 3. Entrevistas a ciertos aspectos que influyen directamente en la tranquilidad del
estudio. responsables colaborador y, por ultimo, los salarios ofrecidos, ya que se
de la Gestion encuentran, segun indican los empleados, por debajo de otras
del Employee oportunidades laborales.
Experience:
Maria . . . Cultura
Fernanda Elias, | Dimensiones S
< -y Espacio Fisico
Jorge Zufligay | de la gestion Tecnologia
Gabriel Arroyo | del Employee
Experience
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Tabla Q1: Matriz de Consistencia con Conclusiones (continuacion)

Fernanda Elias, Jorge
Zniiga y Gabriel
Arroyo

N° Objetivos Metodologia Instrumentos Variables | Sub-Variables Conclusiones
1. Revision
bibliografica.
2. Entrevistas a Las ventajas de la gestion del Employee Experience percibidas por
Expertos: Gabriel . los actores organizacionales se identifican tanto desde la
Identificar las Arroyo, Arnaldi Ventajas perspectiva de los responsables de Interseguro, como de los
ventaras Paredes, Marisol percibidas por 1a | ¢o1aboradores. Por su parte, la empresa considera que la
ercibid aJs de la Montenegro, Stefany Organizaclon | oroanizacion se beneficia en lo siguiente: retencion del talento, mas
P estion del Wolf, Viviana Rojas Ventaias y mejor engagement de sus colaboradores, la posibilidad de contar
gEm lovee y Carolina Arauco. ercibi dJa " con un mejor enfoque en el colaborador y mayor rentabilidad a
4| Ex erfenjc/ e por | Cualitativa Fa dtiomrdal partir de una mejora en su desempefio. Asi también, afirman que los
perience p 3. Entrevista a & colaboradores contaran con las siguientes ventajas: felicidad en el
los principales . Employee ! . o R
colaboradores: area . trabajo, una actitud positiva a causa de una mayor motivacion y
actores . Experience A .
oreanizacionales de Operaciones compromiso, y la oportunidad de desarrollarse tanto personal como
Iﬁ iembros del laboralmente. Por otro lado, los colaboradores identificaron las
. 4. Entrevista a los Ventaias siguientes ventajas asociados a la manera en que se gestionan sus
caso de estudio. J — . ; S
responsables de la percibidas por | €xperiencias: una mejora en el clima laboral, la posibilidad de su
gestion del Employee los desarrollo personal y laboral, sentir estabilidad y respaldo en su
Experience: Maria colaboradores | centro de trabajo, y, finalmente, la flexibilidad que se les brinda.
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ANEXO R: Busqueda de tesis relacionadas a la gestion del Employee

Experience en el registro nacional de trabajos de investigacion

Figura R1: Blsqueda de tesis relacionadas a la gestion del Employee Experience en el
registro nacional de trabajos de investigacion

Resultados 1-4 de 4 Employee Experience

Clima erganizacional
Customer e'«periencn
management

Resultados por item: Desempeiio Laboral

Diferenciacion

Employese experience y su influencia en el desempefic laboral en una empresa metalmecanica del distrito
de Comas, 2018 Espacial

2018

PREGRADO Fidelizacion de clientes

ucional - UCV Gestién de conocimiento

Incentivos

Employee Experience para mejorar el clima erganizacional en un hospital nacional de Lima — 2019.
26-dic-2018 Ingenierfa de sisiemas--Tesis

De La Cruz Rivera, Carmen Yulianas

0000000 OCQOCO

Tesis de pregrado
PREGRADO Universida vada Norberf Wiener; R

rsidad Privada Norbert Wiener; instacron:Ul

Siguiente =
{ - WIENER; reponame. UWIENER-Insti

WIENER

Customer Experience Management para la fidelizacion de clienies de una agencia bancaria en el disfrito de
Villa Marfa del Triunfo, Lima 2019

26-dic-2018

Chirinos, Estefani Wendy
PREGRADO Tesis de pregrado
u idad

me:Uni

ia Norberf Wisner;, Repositorio i

dad Frivada Norbert Wien

Dizefio del proceso de gestion de conocimiento para optimizar la transferencia de informacion de los
sistemas full stack en la empresa Tsoft

Mayorca Pico)
Tesis de pregrado
reponame: UNIFE -
Sagrado Corazon,

2016

PREGRADO

Fuente: SUNEDU (2019).
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