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Organizaciones altamente complejas )

Diversidad y numero de usuarios

Escrutinio publico | ’ Retos d e
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Redes de poder
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Organizaciones altamente complejas
Diversidad y numero de usuarios
Escrutinio publico

Laberintos internos

Redes de poder

Cambios de estrategia

Restricciones regulatorias

Presupuestos (paradojicamente) limitados

e e | Este fue nuestro
da experiencia de empieadao pacta en usuario
- proyecto




Transformar
Telefonica P«
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Trabajar mejor y retener el

\ )

talento

Tener mejores servicios
para clientes
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ransformar  —

Telefonica People—" ¢Ta nto?




ransformar  —

Telefénica@glf/

Si, porque en
organizaciones
complejas el cambio

requiere escala
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Transformar Ia Como en sector
Administracion ”, o
publico

Redisenar los servicios a
los ciudadanos

Mejorar la experiencia
del ciudadano

Cumplir la funcion publica y el
orden democratico

Vivir mejor



Diseno de

Experiencia

Servicio

Organizacion
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ISenar

A lo largo de la
experiencia

A traves de
los servicios

Y la propia manera
de gestionarlos
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sComo transformamos
Telefonica People para redisenar
la experiencia de empleado?
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Amplio alcance
CON eqUIPO compacto

Proyectos En paralelo Duracidon Equipo Garaje Empleados implicados Impacto en empleados

8 6 6 meses 3 Service Designers T 1 65 8 K en 24 paises
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A lo largo de la experiencia Y en multiples servicios
Propuesta de valor para empleados. Informacidn al empleado.
Onboarding a la compania. Soporte técnico

Modelo de carreras. Informacidn sobre politicas internas.

Trabajo remoto. Estrategia de gestion del drea de People.




Diseno de Experiencia Servicio
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ONBOARDING DE EMPLEADOS: JOURNEY AS IS

CONOCIENDO TELEFONICA

Comprender la

o o ‘
I I I C o r I ’ ‘ > r a (: I < ) I l Gestionar cita Realizar entrevistas Esperar una respuesta Sl e shcaanit it et ot
# O n b O a rd i n g Experiencias positivas

[ °
Onboarding en sentido R
°
a I I I p | I O Incégnitas sobre |a oferta Inseguridades Ausencia de fesdback Dudasrestantes = Incertidumben sobce svances Desacuerdos en lafechade = Falta de garantiss
* e Srpeced wbn

Errores y vacios en el proceso

de incorporacion.

Trucos para puentear los
problemas.

Mapa de lo que sucede, para
priorizar donde intervenir.

(73/615”1[4 FUTURE EMPLOYEE EXPERIENCE

ONBOARDING
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Herramientas
para un buen
comienzo

#onboarding

Elegir una primera ronda de
mejoras.

Checklist de tareas de los perfiles
iImplicados.

Sesidn de bienvenida a nuevos
empleados.

Guia visual del proceso.
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Traer aire fresco al
serviciode IT

#tech-support

Talleres con empleados, agentes
y responsables de IT.

Causas de retrasos iniciales.

Qué ocurria durante las
Incidencias.

Transmitimos buenas practicas
de otras partes de la compania.



oARAJE DE IDEAS

La empatia como
base del servicio
de atencion

#contact-center

Revisar casos de consultas
reales, valoraciones y
testimonios de empleados.

Fomentar la empatia y
proactividad.

Guias, ejemplos y protocolos
para ello.
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Organizar y contar
politicas como las
necesitan los
empleados

#politicas

Presentar la informacidn de politicas
Internas centrandose en los
usuarios.

Organizar contenidos en funcion de
las necesidades de |la vida laboral.

Extraer y contar la informacion mas
Interesante de una politica con
formatos atractivos.

<ARAJE DE IDEAF

Lienzo de
Pildora
informativa

Taxonomia centrada en el
empleado
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Implantar el
eWork como una
nueva normalidad

éQué es E-work?

#ework
Demanda de implantacién genuina.

Medidas de compromiso a alto
nivel, para romper mitos culturales,
y herramientas y consejos.

Refinar procedimientos y requisitos
EJERCICIO 3 para acercarlo a las expectativas.

DIBUJA TU E-WORK
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Elementos del modelo

Simplificar un
modelo flexible de
Ca r re ra s Grading (6-8 niveles) Cuotas

#careers

Adaptar un modelo experimental
de carreras.
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Alternativas para flexibilizar
itinerarios y rangos
profesionales.

Storytelling del modelo.
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EMPLOYEE VALUE PROPOSITION: Aterrizaje a iniciativas clave
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Articular la
propuesta de
valor para
empleados

#employee-value-proposition

Capa de andbiais interne

Formular una propuesta de valor
que fuese util.

Un mensaje comun a varios pilares.

Conectado con las actividades que
la compania debe mantener para
§ cumplirla.

%/('/f’”lﬂl PUTURE EMPLOYEE EaPERiEwcs

~ARAJE DE \DEAT
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Orientar la estrategia
de gestion del area

#people-value-proposition

Catalogamos y describimos 96 servicios
a empleados vy areas.

Definimos la propuesta de valor de
People, vy la conectamos con los
servicios que la ejecutan.

Distinguimos y definimos 4 niveles de
servicio.

Guia para optimizar el catadlogo de
productos de People.

VALUE PROPOSITION GUIDE

Servicio de People

INDUSTRIALIZATION GUIDE
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¢Como transformamos una
organizacion compleja para
redisenar la experiencia de sus
usuarios?




oARAJE DE IDEAS

Multiangulo

Zoom in - zoom out
en todas direcciones

El multitasking nos
trajo sinergias
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111

Agile

Integracidon con equipos de
People, para elegir qué
cambiar, y disenarlo juntos.

Trabajo en agile,
respondiendo a novedades y
produciendo rapidamente
resultados concretos.
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Real

Tangibilizar,
concretar, realizar.

Partimos de proyecto
previo de vision, pero
tocaba empezar a
hacerlo efectivo.
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Mas alcance

Pudimos comprobar como
afecta la gestion del area a
los servicios que mantiene.

Propusimos un modelo de
analisis y unos cambios
operativos que afectaron a la
propia estrategia del area.



oARAJE DE IDEAS

Personas

Usuarios + agentes del
servicio.

Conocer su realidad en
entrevistas y talleres,
implicarles/con cocreacion.

No hubiera funcionado si los
equipos no hubieran visto la
realidad del otro lado.
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Usemos estos proyectos
como ejemplo

Y apliqguémoslo al sector publico
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1. Algo de activacion fisica.

2. Dividirse en equipos.

3. Leerlas instrucciones.

4. iEn marchal

5. Iremos pasando por las mesas.

6. Presentareis los resultados.
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Equipo E Equipo | Equipo A Equipo U
Experienciade Informacion Servicio de Propuesta de
ciudadano sobre normativas atencion online valor de un area
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Gracias.

Alberto Pacios Beatriz Macarron
Service Designer Employee Experience Lead
Garaje de |Ideas Telefonica People

alberto.pacios@garajedeideas.com beatriz.macarron@telefonica.com
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