El liderazgo imperativo
en la gestion de la
experiencia del
empleado con el
COVID-19

La rapida crisis de COVID-19 ya ha tenido un
impacto emocional, social y econémico
significativo. El brote es un excelente ejemplo de
un evento "VICA" (volatil, incierto, complejo y
ambiguo) que los lideres deben navegar. Aunque
hemos visto algunas situaciones como esta
antes, con diferentes niveles de gravedad, desde
el SARS, la Gran Recesion, hasta el 9/11, se
desconoce el resultado final. Al momento de
escribir este articulo, el nUmero de casos de
COVID-19 en China parece estar estancado,
mientras que los casos en todo el mundo
continuan aumentando. También hemos visto
reacciones significativas en el mercado: el Dow
Jones, S&P 500 y FTSE 100 han caido mas del
20% a mediados de marzo de 2020, desde los
maximos alcanzados en febrero.

Un pulso aleatorio realizado por Kincentric a trabajadores en
China en marzo de 2020 mostré que, aunque los niveles
promedio de compromiso de los empleados permanecen
intactos, la experiencia emocional de los empleados es 10
puntos porcentuales mas baja en la provincia de Hubei,
mientras que los trabajadores de cuello azul estan 13
puntos porcentuales mas bajos que los trabajadores de
cuello blanco. Ademas, este estudio mostré que un
Liderazgo Comprometido fue la necesidad niumero uno
sobre otras dimensiones del compromiso.

Los eventos que se estdn desarrollando claramente estan
teniendo un impacto en la productividad y la mentalidad de
los empleados. Sabemos que "los momentos importantes”
en la experiencia del empleado generalmente implican
altibajos y cambios. La propagacién de COVID-19 califica
como una experiencia significativa para los empleados que
serd recordada, y los lideres tienen un control significativo
sobre como se recordara este momento. También sabemos
que los momentos positivos que importan son los que
inspiran, elevan, conectan y eliminan la friccion; los lideres
tienen la oportunidad de intervenir, con el bienestar de los
empleados al frente y adelante.
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Un liderazgo efectivo tiene una parte crucial en la
gestion de la experiencia de los empleados en esta

crisis.

En primer lugar, los lideres deben reconocer que el impacto
en esta experiencia de los empleados proviene de:

1. El evento en si:
COVID-19 puede crear ansiedad sobre la salud y el
impacto en los negocios. Ademas, algunos empleados
pueden experimentar aislamiento si trabajan de forma
remota durante demasiado tiempo.

2 Como manejan los lideres la crisis:
Los comportamientos, las reacciones, la
comunicacion y las politicas de los lideres pueden
mejorar, neutralizar o exacerbar las reacciones de los
empleados sobre el evento.

En segundo lugar, los lideres deben gestionar estos eventos
de manera rapida, asertiva y agil; co-creando con sus
audiencias en mente, colaborando y desarrollando practicas
constantemente, como las comunicaciones y las politicas.

Requiere un lider comprometido

L)

La posicion de los lideres deberia ser de
Lider Comprometido en la crisis actual.
Sobre el programay las respuestas a las
politicas, nuestra investigacion muestra
que la conexion humana llega a ser
primordial cuando se gestiona el compromiso del empleado
durante los tiempos de cambio. La positividad, la tolerancia a
la ambigliedad, la iniciativa, la agilidad de aprendizaje, la
sensibilidad emocional, la conciencia, el empoderamiento, la
autenticidad y la confianza son musculos del lider
comprometido que se ejercitaran en la situacion actual.
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Algunos consejos practicos sobre como los lideres pueden navegar las crisis en desarrollo con

el COVID-19

Conectar y estabilizar:

Durante tiempos de cambio, la habilidad de conectar y
estabilizar es el comportamiento de liderazgo mas
importante. Los compafieros de trabajo también deben
encontrar formas de conectarse y colaborar, para su
bienestar y para apoyar la continuidad del negocio - los
Lideres Comprometidos son la fuerza impulsora detras
de esto. Otros comportamientos relevantes incluyen la
capacidad de energizar; mantener a las personas
enfocadas en la mision y el objetivo a largo plazo con
positividad; y comunicando con franqueza y
autenticidad.

Comprender el ecosistema:

Recopilar tanta informacién sobre el despliegue de lo
que esta sucediendo y la forma en que los grupos de
interés podrian verse afectados es fundamental. Los
clientes, proveedores, empleados y familias se ven todos
afectados y todos estan interrelacionados. La forma en
que maneja a un grupo de interés impacta a otro.
Conecte la experiencia del cliente con la experiencia del
empleado; tener un enfoque comprensivo y compasivo
con los clientes debe contar con las capacidades de los
empleados. Comprenda que los cierres de escuelas y los
cambios en el trabajo de un cényuge también afectaran
a sus empleados. Las inquietudes de los empleados
tienen que ver tanto con su propia salud y seguridad
como con la forma de continuar atendiendo a los
clientes y la continuidad general del negocio.

Comunicar y actuar con claridad,
confianza y transparencia:

Muchas compafiias ya han disminuido los viajes y
eventos, y estan alentando a los empleados a trabajar
desde casa en diversos grados. Ponga a los
empleados en el centro de sus comunicaciones: ;Qué
se sabe? ;Qué se desconoce? ;Qué se esta
monitoreando y se seguird monitoreando? ;Cual es la
politica (y la filosofia subyacente de las personas)
detras de las restricciones de viaje o el trabajo virtual?
¢Como responder si un empleado se infecta?
Asegurese de que las personas tengan acceso a la mejor
informacién y mas creible (por ej.: World Health
Organization). Es probable que las comunicaciones
necesiten evolucionar a medida que se desarrollen los
eventos de COVID-19, por lo que permita cierta
flexibilidad y velocidad sobre la perfeccién y, sobre todo,
sea claro, confiado y compasivo cuando se trata de la
salud de sus empleados. Asegurese de que sus
intereses estén en primer plano mientras trabaja para
estabilizar las percepciones de bienestar y del negocio.

Verificar y escuchar:

Comprender como se sienten sus empleados, cudles

son sus percepciones, y como estan reaccionando
determinara su préximo movimiento. Las encuestas de pulso
con comentarios de texto abierto sobre el virus y los acuerdos
de trabajo virtual pueden ayudarlo a comprender cémo las
personas estan hablando sobre COVID-19, cémo se sienteny
cudles son sus preocupaciones, para que la empresa pueda
abordarlas. Las encuestas en curso, los pulsos especificos, la
informacion de comentarios y las tecnologias para el
procesamiento del lenguaje natural pueden ayudar a mostrar
temas, sentimientos, riesgos desconocidos y sugerencias
para abordar necesidades no satisfechas.

Apalancamiento digital (con confianza):

En tiempos como estos, la tecnologia de trabajo virtual es un
gran habilitador. Muchas companias ya tienen tecnologias de
trabajo virtual, y estamos encontrando cada vez mas usos
creativos de estas. Ya tenemos muchos ejemplos de
sesiones de coaching ejecutivo, estrategias de accion para el
compromiso y otras reuniones virtuales previamente
planificadas que se digitalizaran. La videoconferencia, que
brinda la conexién y la empatia del contacto visual y las
expresiones faciales, estd demostrando ser particularmente
atractiva. Sin embargo, muchas organizaciones estan
acelerando el trabajo virtual no planificado por primera vez,
exigiendo a los lideres que confien en que los empleados
continuaran haciendo el trabajo con el mejor criterio, lo mejor
que puedan, y sin supervision administrativa inmediata.

Balance:

Con tantas fuentes de asesoramiento, la reaccién exagerada o
insuficiente en estos momentos puede ser arriesgada y los
cambios deberan gestionarse con cuidado. Los lideres deben
encontrar un equilibrio entre:

+ Trabajo virtual versus sentimientos de aislamiento
en desarrollo, si no se controla.

+ Posponer actividades frente a las necesidades de los
empleados de progreso y continuidad del negocio.

+ Reaccién exagerada frente a poca reaccion, con
respecto a la comunicacién.

+ Agilidad/velocidad frente a la necesidad de una
planificacién cuidadosa, para garantizar resultados
de calidad.

+ Transparencia sobre dudas frente a la necesidad de
generar confianza en que el liderazgo tiene una clara
direccion y control.

+  Empoderar a las personas para que usen su mejor
criterio frente a la necesidad de indicar una guia
inequivoca cuando las personas mismas no tienen
claro qué hacer.
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Es la oportunidad de tener un impacto de liderazgo
duradero en la experiencia del empleado, en la
cultura, digitalizacion y agilidad.

Muchas organizaciones suefian con una experiencia de los
empleados que haga realidad una cultura de cuidado o de
crear una cultura agil marcada por una mayor digitalizacion.
El COVID-19 es un evento de fuerza mayor que trae estas
ideas a larealidad. Y el liderazgo debe jugar un papel clave.
La crisis presenta una gran oportunidad para tener un
impacto duradero en la cultura, la experiencia de los
empleados y como los lideres manejan esto es clave. El
COVID-19 es un evento raro y significativo que esta
impactando la experiencia de los empleados: los empleados
deben estar en el centro de como responden los lideres.

Por Ken Oehler
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Los lideres que demuestran una profunda empatia,
escucha, bienestar, confianza, transparencia y capacidad
de respuesta agil pueden crear una experiencia Unica para
los empleados y una base cultural de conexién personal,
que a su vez construird relaciones soélidas y duraderas para
el futuro. Para superar el COVID-19, el liderazgo es
imprescindible.
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