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¢ Qué Objetivos nos marcamos?

" Entender la experiencia que viven nuestras personas, y poder sentar las bases

para construir un modelo de relacion con gran impacto y resultados, asi

como crear una imagen de marca que pueda ser atractiva para atraer a
\ personas con talento. y

También queriamos consequir:

Identificar la percepcién actual sobre los elementos que
forman parte de la oferta de valor

Entender los momentos criticos de la experiencia que
vive cada persona

Desarrollar una oferta de valor con mayor impacto e
individualizada para los colectivos clave.

Identificar las bases del modelo de relacion con las
personas para lograr un mayor impacto.

Individualizar las acciones en base a la experiencia
deseada por cada colectivo identificado

Implantar un modelo de gestion cuantitativo y centrado
en las necesidades clave de las personas
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., Qué Hemos Realizado?

Comenzamos a desarrollar un modelo de gestion de experiencia de
emplead@ integral con el que poder responder a las siguientes
cuestiones.

DIAGNOSTICO PROPUESTA VALOR EXPERIENCIA TRANSFORMACION MEDICION

¢cComoesyqué ;Como queremos ser ¢Qué queremos ¢Como lanzarlo ¢Como asegurar
viven nuestras ante el/la que vivan? con éxito? resultados?
\personas? empleado/a? /
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Diagnadstico

1§l

Para poder entender bien que piensan y sienten las personas de Chiesi

hemos realizado:

1 0 Entrevistas con los miembros
del Comité de Direccion

1 Workshop con el érea
de Personas I 40

1 Focus Group con el

colectivo de Managers Empleados
Focus Group con una involucrados
seleccion de Empleados

R evision de informacion: Voices y politicas de personas
asociadas a los momentos
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Diagnadstico 1

-—
C : 2 .
,COMO SoNn y que viven nuestras personas ?
& :
Perfil: Eldanzado® Eldmpulsor
COMO soY
* Optimista ENTRADA
* Arriesgadofi@e@narcarmeietos
* Innovador
= *Si luntarioevant: -
e ooy Il o ¢ 0512110 revco ® O 0 e O e o
« Tener@in@®bjetivol/Eeto - Agil « Seguirlreciendo,? Conozco la Procesode Seleccion Me seleccionan Me acogen Primeros meses Empiezo a ser
+ Poder@portar@ueuenten? aprendiendoltiedos@emas compaifia selecciéon (manager) auténomo
conilpinion.al * Poder@nejorar@ni@ntornol
* Reconocimiento \ | L « Sentirmefeconocido ADECUACI ON
* Aprendizaje@ontinuo " e
S ® O O O O o e
it QUE ESPERO DE « Lanediocridad El manager me El dia adia El dia adia con  Tengodudas Evaltan mi Uso los Cobro la
.;i:iéteofi%ufetg:esm . SLIESH + ElBtatus@uo pone objetivos / el manager sobre mis desempefo beneficios némina
* Libertad®ara@recer P bieti ti sociales
aportan * EspacioBparafrobariirdnasa * Nothportar ongo objetivos gestiones
« Novedad®/@nnovacion alla. * Que&oﬁne@portgn
* Poderfrnastalla * Entorno/@portunidadesienilz + NoBseguirBprendiendo CRECIMIENTO
« Aportar,Bentir@juelmel quetaprendatjitrezcall * Caer@nfa@omodidad
escuchan *Reconocimiento ‘ ‘ ‘ ‘ @ @ @
Revisién Cambio de Me danel Me forman Desarrollo Hay cambios Momentos
salarial posicién bonus profesional organizativos especialesen
mi vida

®© © O 0O o0

Premios de Recibo/busco Hay un Salgo de la Post-salida
reconocimiento comunicacién conflicto compainia //lmagen de
de la compaiia la compaiiia

Copyright © LUKKAP
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¢ COmo son y qué viven nuestras personas?

CURVA DE EXPERENCIA ACTUAL

[ Momento —@-— Hecho/Percepcion @ }

Diferencial

(@)

Estandar

@

@ No explicacion

de motivos
@ Poco realis
Negativa,

@' Inalcanzables

ME PONEN
OBJETIVOS

‘Al ser muy ambiciosos
pierden la finalidad de
motivacion

“Objetivos practicamente
inalcanzables”

*Cuando cumplia mis
objetivos me cambiaron de

Somos felices

@ Autonomia

@ Menos “alegrig)

Resoluti

@ Adapta politigas
de compania

@ Absorbe

@  \Ventas
Servicios centrales

@ Feedback del
desempefio

@Politicas copfpai
depende ménager

@s

aventa

CC no enfocados

@ Daautonomia

@ No llegan las N

No generade

edaptados a mi
alidad
No aporta

¢
@ No entiendo la
estrategia

@ No me apoyan
con mi trabajo

©

EL DIA A DIA

Sistem:
entorpecen labor

©

xS
g

@
Procesos poco

@

@
@ PocaTesolteikn =@ o
@ Docaress (alta eso complejo
de recursos) @ Falta objetividad
& Desconocimiento

de a quién acudir

Q (¥

EL DIA A DIA CON  TENGO DUDAS SOBRE EVALUAN MI

“Cuando llamo a central

no me cogen o no
pueden ayudarme”

‘Somos felices en Chiesi

“Los mecanismos
entorpecen mi trabajo’

“Desde no

a
no quieren que los alcance”

saben lo que vivimos”

EL MANAGER

‘Me ayuda

MIS GESTIONES DESEMPENO

"Cuando necesitoayuda,  “Formato dificulta

mucho, se ocupa  llamo a central, pero nunca

de los problemas

saben solucionarmis ~ “No me aporta nada, la

para que yo problemas” hago porque hay que
pueda hacer mi hacerla”
trabajo” "Me pasan de nimero en
numero, pero nadie “Todos los arosigual”
‘Resolutivos; nos consigue ayudarme”
sentimos “Tanta subjetividad me
apoyados Faltafigura de referencia hace dudar de su

para resolver dudas’ confianza”

Demasiada evaluagion

Guarderia
Servicio médico

030}

gatisfecho con
los servicios

Accion social

&

“ W

obligatoria Claraysin
retrasos
Plataforma
@ Fanaplande Poca
pensiones anforr‘nacién
@ Compensar le nomina
dias extra @ Percepcion
le salario
inferior al
mercado
@ iferencias
salariales no
entendidas
USO DE LOS COBRO LA
BENEFICIOS SOCIALES NOMINA

“Estoy muy contento con los “Diferencias de salario
beneficios sociales. Hecho  dentro de un mismo
en falta un plan de departamento y con
pensiones respectoala

competencia”
‘Me gustaria tener

vacaciones més flexibles  emina clara, sin
hoy sonmuy rigidas”  retrasosy ordenada
Plataforma dtil

“De mi Manager depende
compensar los fines de

semana trabajados” “Falta informacion”

O Chiesi



Propuesta de Valor

¢, COmo queremos ser ante nuestros/as empleados/as?

MODELO DE RELACION

EMPLEADOS

Lo que nos

piden nuestros
empleados

EJE 1: JUNTOS CRECEMOS

FORTALEZA

Lo queya
hacemos muy

bien

TENDENCIA

Lo que nos

gustade otros

OBJETIVOS

Lo que nos
interesa a
nosotros

— Lo que nos puede
diferenciar

El empleado busca
soporteen su
desarrollo

Foco en el empleado
como pilar de la
compahia

Empleados en el
centro — Adaptacion /
Individualizacion

Foco en eldesarrollo
individualizado y con
un papel protagonista

N

COMPROMISO MUTUO
DE CRECIMIENTO CON

del empleado NUESTRO EQUIPO
N\ y
EJE 2: VALOR PARA EL CLIENTE ~
El empleado busca ) . ) Gestidén con datos Crecimiento solido que VALOR AL CLIENTE
seguridad y soporte Sgogfr'fgéi ?;“(?g;?{ia que dan soportey lleve a una mejora COMO BASEDE
para aportar valor P agilizan las decisiones sostenible NUESTRO NEGOCIO
A\ 4
EJE 3: CONVERSAMOS =
El empelado busca ser Cercania y soporte Participacion de los Vﬁg%gecigggxigzgy CONVERSACIONES
tenido en cuenta y continuado empleados en las baseJ 2 la vision de los QUE NOS AYUDEN A
aportar valor "Gran Familia” decisiones de la CIA empleados MEJORAR E INNOVAR

7

.
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Propuesta de Valor

¢, CoOmo queremos ser ante nuestros/as empleados/as?

COHERENCIA

JUNTOS CRECEMOS VALOR PARA EL CLIENTE CONVERSAMOS

\V/’A ;
8200

L APORTAR VALOR AL CLIENTE CONVERSAR PARA ACTUAR:
COM PROM ISOMUTUO DE INTERNO Y EXTERNO, INCLUYENDO ESCUCHAMOS DENTRO Y FUERA
CRECIMIENTO AL PACIENTE COMO BASE DE DE CHIESI, Y ACTUAMOS
(COMO YO cREZCO TU CRECES) NUESTRO NEGOCIO APORTANDO INNOVACION
PROTAGONISTA DE NUESTRO PROTAGONISTADE LA RELACION PROTAGONISTADE LA
CRECIMIENTO Y VALOR ANADIDO AL CLIENTE INNOVACION E

INTRAEMPENDIMIENTO

MAPA DE TRAYECTORIAS DE CADENA DE VALOR PLAN DE COMUNICACION
CRECIMIENTO PARA EL/LA CLIENTE INTERNA
COMUNIDAD DE LIDERAZGO

O Chiesi




Experiencia Deseada

¢ Qué queremos que vivan nuestras personas?

[ Exp. Actual —@—

Exp. Deseada —@— }

Diferencial

Es

Ne gativa(@/
=

- —

ME PONEN EL DIA A DIA
- \OBJ ETIVOS ) N\

Transparencia Somos felices
Realistasy Autonomia
adaptados

Libertad responsable
Retadores
Soporte y respaldo

Explicando los

por qués

Falta de trabas

o o

EL DIiA A DIA CON
EL MANAGER

o)
ot
TENGO DUDAS EVALUAN M1
SOBRE MIS DESEMPENO
\_GESTIONES “/
Transparencia Feedback del
desempefio
Procesos claros Utilidad
Entender quién
el ayu‘},a Nos ayuda a crecer
Entender quién Proceso agil
me ayuda
Proceso objetivo

USO DE LOS
BENEFICIOS SOCIALES

COBRO LA
NOMINA
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Proximos Pasos

¢En qué punto estamos ahora mismo?

4 N

DIAGNOSTICO PROPUESTA VALOR EXPERIENCIA [TRANSFORMACION MEDICION

¢, Como lanzarlo ¢,Coémo asegurar
con éxito? resultados?
¢CoOmoesyqué ;Como queremos ser ¢Qué queremos
vive nuestro ante el empleado? que viva el
empleado? empleado?

O Chiesi
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ransformacion

En este momento estamos:
Creando de Grupos de Proyecto que lideren las acciones planificadas
Governance

Trabajando la Comunicacion

GOVERNANCE

LLEVAR A CABO LAS ACCIONES PLANIFICADAS

NOMBRE DEL COMITE MISION RESPONSABILIDADES MIEMBROS PERIODICIDAD
* CONTROLAR EL GRADO DE AVANCE.
VALORAR EL GRADO DE AVANCE DEL | ENTENDER LOS PRINCIPALES INPUTS DEL PROYECTO
Reunion. m Reynion . Desarrollo : . * CONTRASTAR LA INFORMACION DE LA EVOLUCION DE LA |* COMITE DE DIRECCION
presencial adistancia interno O DRI | O e o |prpenencia + DIRECTOR DE EX LUKKAP UNAALQ
N * TOMAR DECISIONES DE ALCANCE GLOBAL.
D Hlosip Sesiones@Workshop  Zonr BTo-Ci Desing? *VALIDAR NUEVAS ACCIONES EN COLECTIVOS CONCRETOS.
puestos) *REVISAR EL PLANNING Y VALORAR POTENCIALES
1C id & 6y Sesiones3To-creaciondnterdepartamentales Haprox [L5BR0ax)FFacilitadaspord CAMBIOS O DESVIACIONES CON RESPECTO A LO © EQUIPO DE PERSONAS
if hiesi RRHHn baj El ionesy® ] LK+ ESTABLECIDO.
’ ¢ DOTAR UNA VISION GLOBAL AL PLAN DE : *
CustomerFocusiTadenateialorlTliente = I BEnmbaselfocoleltlientetil COMITE DE ACCION - ALINEANDO LAS ACCIONES | /ELAR POR ELCORRECTO CUMPLIMIENTO DE LAS AFSZT&ngif:RTgécéggr:gs‘
D ificar@lpape/Heltad v esio ajoinerdep odtelilientestilizare COORDINACION - PLAN DIFERENTES ACCIONES PLANTEADAS EN EL PLAN DE QUINCENAL- O BAJO DEMANDA
) N técnicasell  VisioningBPintardaadenadiedalor [RIpapelBeladatEirea§Puesto.l L CON LOS OBJETIVOS DEL MODELO DE |, - s\ DE PERSONAS)
aportacion@edalor(Elientel] DEEX EXPERIENCIA DE EMPLEADO. : . . * JEFARUTA DE PROYECTO
eXhiesi : * ANAUZAR LA INFORMACION SOBRE LA MEDICION DELOS |
Comunidad@elracticalieManagers? B Hpor §lanteend MOMENTOS Y DEFINIR ACCIONES.
accionesimplantar L * CONTROLAR ELPLAN DE COMUNICACION Y DEFINIR
lonestalimplantar
G jodn iontied Creacid jodni HSSCOBFieldiForce)Bparadefiniretosh * DAR SUVISION SOBRE LAS ACCIONES Y SUIMPACTO [ EQUIPO DE EX (SELECCION DE
mejorastEontinuas isefi fones3® dologiagil CH ) CONTRASTAR LAS ACCIONES Y EL | PLANTEAR MEIORAS O ALTERNATIVAS PERSONAS DE DIFERENTES
COMITE DE EXPERIENCIA IMPACTO DEL MISMO EN EL DIA A DIA * IDENTIFICAR ASPECTOS DEL DA A DIA A TENER EN AREAS) MENSUAL
TrivialThiesit o3 reguntasi o wow DE LAS PERSONAS CUENTA EN EL PLAN DE ACCION * JEFATURA DE PROYECTO
: * SERVIR DE IMPULSORES DEL CAMBIO LUKKAP
FAQP -Resolucio nasE C i j partamental@? el@quipoiie®isefio®elTrivial.? CH+ * SER PARTICIPES DE ACCIONES CONCRETAS - ROLACTIVO ~ |* AREA DE PERSONAS
EN ELPLAN
Reunion
Crearfin®  concursoon®quipos [eiferentestreastjuel® ompitan@n®@(Trivial. CH+LK telefonica Equipo Proyecto
C (BN SOEIEIE o] (S IEEI o IEo VSETSE el Loy g E (g SEE Y- 10 [o (o R S T ! E S S S e R R S
ProgramaPonte®nmnisZapatos.."B  [deeae I s
Crencid . -
periencia. Equipo Proyecto
« i Rell: iadled Cli nosylientes?
, Internos@ Equipo Proyecto
F e Y UNUE: 00 S W NSO s SRR SN RO s S0 S I SN . S—
G i i L 2 Equipo Proyecto

O Chiesi



Medicion
O
Modelo de Medicion y Mejora Continua

CREAR CAMPANAS DE MEDICION POR
MOMENTO ANALIZAR LOS DATOS Y CREAR
OOODODOE @ ramme ACCIONES DE MEJORA

- = N H(Cr) € Hoarmne
IMEX (Medicién Experiencia Empleado) [ + compsraie ) S =

%\X/OW 57% Cumplimiento de la experiencia ideal por momento

Cumplimiento agregado de la 100 SEP  AGO  JUL
experiencia ideal

90 2017 2017 2017

Mom. Formales Con Mi Jefe
% NPS 75 64 55
— .

. \_____/_‘\ Durante la entrevista o reunion se traslada la informacion en detalle y con 6

Sensaciones o Satisfaccion 84 78 60 total transpar
Cumplimiento de cada una de las En sy 9% 88 63
gagement ..
sersaciones WOW = Durante la entrevista o reunion se relacionan las ideas principales con lo que 5
40 e debemos con 8,
6 6 6 6 30
o I e 20
.
10
0+ i N 5
& K4 &° f & Jfﬁ o Acomparniam. Vital
& o ;F“& e & ‘(\C;;P
< & < o #
Consecuencias experiencia ue\d é&é‘?’é\ ¥ c,a‘j'\é\ Me he sentido seguro.y comprendido per parte de la compafiia en B
de empleado - ¥
Resultados de los principales indicadores
t directo y p £ b a8

£ opina@customerxperience.cx
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Chiesi

m https://www.linkedin.com/company/chiesiespana

, @Chiesi_es

, @mariaibanezgran

O Chiesi
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