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ESCUCHAR A LOS EMPLEADOS COMO UNA
ESTRATEGIA DE NEGOCIOS

Serie de Aspectos Esenciales de |la GDS: Estrategias
practicas para los desafios gerenciales de hoy

El seminario en linea #5 de la_Serie de Aspectos El objetivo para los PSF

Esenciales de la GDS se centré en la manera en CRecopilar y wusar la retroalimentacion de los
que los proveedores de servicios financieros (PSF) empleados para mejorar las operaciones
pueden recopilar y apalancar de mejor manera la comerciales.

retroalimentacion de los empleados para avanzar

en sus objetivos estratégicos. La satisfaccion vy *La OIT y el SPTF financiaron este seminario en
retroalimentacién de los empleados son un activo linea en conjunto, siendo wuno de Jos tres
que se pasa por alto frecuentemente en los seminarios en Iinea en la Serie de Aspectos
negocios. El personal interactua la mayor parte del Esenciales de Ila GDS que se centra en la
tiempo con los clientes y esto puede generar una dimension 5 de los Estandares Universales:
riqueza de ideas para mejorar las operaciones del Desarrollo responsable de los recursos humanos.

PSF y el desarrollo de los recursos humanos. Al
actualizar los Estdndares Universales, el SPTF se
enter6 de maneras innovadoras en que los PSF
estan haciendo esto.
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https://sptf.info/spm-essentials-2021

CONSEJOS PARA COMUNICARSE GON LOS EMPLEADOS Y
RECOPILAR INFORMACION DE LOS EMPLEADOS

VisionFund México, Crystal (Georgia) y Fundacion Paraguaya compartieron diferentes ideas
innovadoras de canales que la gerencia puede usar para comunicarse con los empleados:

e Establezca un grupo de conversacion (chat). FFundacién Paraguaya establecié grupos de
WhatsApp para los diferentes niveles y oficinas. Crystal usa Yammer para establecer grupos
pequenos de acuerdo con los intereses especificos de los empleados.

e Envie un correo electrénico diario con los puntos destacados. Los gerentes de
Fundacidén Paraguaya envian a los empleados un “tweet” diario que incluye los 3-6
sucesos mas importantes del dia.

e Utilice una aplicacion. Fundacién Paraguaya usa Heroes App, la cual permite a la gerencia
brindar informacidn actualizada a los empleados y permite que los empleados envien solicitudes,
tales como anticipo de salario o solicitudes de permisos.

Designe a un delegado. Cada sucursal y seccién puede designhar a un delegado para

compartir informacién de la gerencia al personal.

También estos tres PSF ejemplares compartieron ideas para enviar contenido de
comunicacion eficaz de la gerencia hacia los empleados:

e Sea breve. Los empleados estan ocupados; para el correo electronico “tweet”
diario de Fundacion Paraguaya, cada noticia debe tener tres lineas o menos.

e Use imagenes. VisionFund México usa Canva para crear imagenes, infografias y
videos que hacen que la comunicacion sea mas interesante y accesible por medio
de cualquier dispositivo.

e Incliuyalos en las decisiones. Crystal cree que los empleados que estan
involucrados en el proceso tienen las mejores ideas de cdmo mejorarlo. Ademas,
los empleados que estan involucrados en la toma de decisiones estan mas
motivados..

e Haga conciencia de los objetivos del PSF. Fundacién Paraguaya cree en activar
la voluntad y auto eficacia de sus empleados; si los empleados comprenden mejor
los objetivos de la organizacién y el papel que juegan para lograrlos, esto puede
[levar a un mayor compromiso, innovacion y productividad de los empleados.

e Enfatice la importancia de la retroalimentacién de los empleados. Algunas
veces los empleados se desmotivan cuando las politicas no se cambian
inmediatamente. Es importante que los PSF enfaticen continuamente Ia
importancia de la retroalimentacion de empleados y establezcan expectativas
realistas. VisionFund México observe que no puede cambiar todo al mismo tiempo
y quizas solo pueda cambiar dos a tres cosas a la vez.
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CONSEJOS PARA UN MECANISMO EFECTIVO DE
QUEJAS DE LOS EMPLEADOS:

e Establezca una persona o comité

e Tenga multiples canales posibles de ética a quienes los empleados
de comunicacion para las quejas puedan reportar incidentes o que
de los empleados: correos puedan administrar a los
electronicos, llamadas, WhatsApp, denunciantes.
volantes, aplicacion interna. e Analice las quejas y use los

e Responda las quejas resultados para la toma de
oportunamente. decisiones. Los PSF deben

e Carantice la confidencialidad de implementar mejoras continuas
las quejas. sobre la base de quejas recibidas y

los informes que las resumen.

EJEMPLOS DEL CAMPO

VisionFund México usa una encuesta anual, ““Nuestra Voz’, para evaluar la satisfaccién de los

empleados. La encuesta:

e Mide 10 categorias de preguntas, incluyendo la alineaciéon del personal con la
estrategia, la comprension del personal de la estrategia y la percepcién del liderazgo
local, el cuidado de los empleados y el involucramiento.

e Se realiza por medio de los teléfonos inteligentes.

e Permite preguntas abiertas. VisionFund México puede entonces organizar las respuestas por
medio de palabras clave para un mejor analisis.

Los resultados se comparten en un foro abierto y luego se discuten sucesivamente entre los

gerentes y sus equipos. Ademas, VisionFund International realiza un analisis segmentado de los

resultados para comprender mejor las necesidades de cada segmento de sus empleados y enfocar
los planes de accién para abordar dichas necesidades.

Sobre la base de la retroalimentacion recibida de sus empleados, Fundacién Paraguaya
brindé alivio a sus clientes y personal de varias maneras durante la pandemia del COVID-19.
Esto incluyo:
e Para los empleados:
Un mercado interno donde los empleados pudieron anunciar sus negocios secundarios
Cambios en los procedimientos
La capacidad de trabajar desde su hogar
Una campana de vacunacion
e Para los clientes:

o Apoyo emocional

o Productos financieros basados en las necesidades y preferencias de los clientes

o Nuevo negocio en las escuelas
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