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“Employee Experience”

Milhdes de Euros sdao gastos, ano apds ano, para fortalecer a ligacdo das marcas aos seus
clientes. Isto acontece porque ha muito tempo que os Diretores de Marketing sabem que
clientes satisfeitos compram mais, recomendam mais, sdo mais rentdveis e sdao mais leais. Os
Marketeers também concluiram hd muito que apresentar bons produtos e servicos com
gualidade elevada, praticar precos justos e investir em comunicacdao é muito importante, mas
ndo basta! Constataram que podem reter clientes com um bom preco ou uma boa promocao,
mas para os tornar leais tém de os “deliciar”, isto é, tém de criar experiéncias que os
surpreendam (wow), excedam as suas melhores expectativas, indiciem um compromisso
continuado e, acima de tudo, criem uma ligacdo emocional forte ao produto / servico e, por
arrasto, a empresa.

Costumer Experience (CX) consiste na percec¢do (consciente e / ou subconsciente) do cliente
sobre um produto ou servico apds uma interacdo (sob diversas formas) com a Empresa
(momentos de verdade). O CX ndo é um ato isolado e desgarrado. Para ser eficaz tem que
assentar numa estratégia de longo prazo que percorre todos os departamentos da Empresa e
gue visa o sucesso através duma fortissima orientacdo para o Cliente, estabelecendo uma
relacdao de lealdade entre ele e a Empresa.

Cada vez mais, esta relacdo inicia-se numa plataforma tecnoldgica cuja agradabilidade,
“intuitividade” e eficdcia desempenham um papel fundamental. Contudo, todos os estudos
indiciam que a forca do vinculo &, essencialmente, determinada pela emocao criada na relacao
individual com os representantes do fornecedor. O “delight” dum cliente é, por definicao,
pessoal, surpreendente e espontaneo, dependendo, por isso e em ultima instancia, do
profissionalismo e empenho de quem contacta com ele. Dai a importancia das pessoas.

Employee Experience (EX), por sua vez, é a soma das varias perce¢ées com que um
colaborador fica apés as suas diversas interagdes com a organizagdo em que trabalha (chefias,
colegas, clientes, tecnologias, ambiente, etc.) e que, influenciando as suas atitudes
(propensdes), determinam os seus comportamentos.

O EX Management assenta na ideia que é através da criagao de experiéncias positivas para os
colaboradores que se conseguem criar experiéncias positivas para os Clientes. Assim o EX
Management defende a primazia duma abordagem interna, ie, que se deve dar prioridade aos
“clientes internos” por serem estes que influenciam as decisGes dos “clientes externos”.

Estas interagdes vao dum primeiro contacto com a organizagdo, até depois da cessagdo do
vinculo contratual e todas sdo, em geral, importantes. Contudo, algumas delas sdo
particularmente decisivas, chamando-se por isso, “momentos da verdade”. Na fase de atragao
e recrutamento, sao decisivos aspetos como a tecnologia usada (facilidade de uso, informagao
disponibilizada, rapidez, entre outras), e também a forma como decorrem as diversas fases do
processo de recrutamento (simpatia, a consideracdo, profissionalismo, etc.). No periodo de
acolhimento e integragdo contam muito aspetos como a afabilidade da rececdo pelo chefe e
colegas, as instalagdes, o ambiente e a informag¢do a que se tem acesso. Na fase do
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desenvolvimento sdo especialmente determinantes as interacdes com o chefe e outros
responsaveis da empresa, as oportunidades criadas, a aprendizagem e na base de tudo isto a
cultura da organizacdo. A “separacdao” é também um momento marcante. Aspetos como o
respeito com que as pessoas sdo tratadas (na costa dos outros vemos as nossas), a justica, o
apoio que é dado e até o investimento que é feito em manter o contacto com quem sai. As
boas empresas aprenderam com as universidades a importancia dos “alumni” como
embaixadores da marca.

Do que foi referido, percebe-se que o EX passa, essencialmente, por intervir em dreas como os
ambientes fisico e tecnoldgico (aspetos muito valorizados pelas gera¢cdes mais novas) e, em
termos gerais, na cultura organizacional, a qual devera contribuir fortemente para o reforco da
ligacdo emocional das pessoas a empresa. Quando pensado em termos individuais, alguns
fatores que podem influenciar positivamente a EX sdo uma fungdo com significado, uma
lideranca confidvel e apoiante, boa comunicacdo, boas oportunidades de desenvolvimento e
ainda bom ambiente de trabalho e espirito de entreajuda.

O tema do Employee Experience é bastante recente e ainda esta a fazer o seu caminho, sendo
por isso tratado de forma muito conceptual e pouco agregada. Como profissional de RH e em
termos praticos, sugiro a quem quiser percorrer este itinerdrio que comece por investir numa
cultura orientada para o EX, dé sinais claros deste investimento criando uma Area /
Responsavel de EX e trabalhando em parceria com ele. Em simultaneo, proponho que mapeie
e estude os “momentos de verdade” e que adapte os processos de forma que estes momentos
se convertam em experiéncias positivas. Adicionalmente, forme os seus lideres e prepare as
equipas e construa formas de incentivar e criar modelos que reforcem e propaguem este tipo
de cultura. Por ultimo, ndo esqueca de ter em conta o forte impacto que o ambiente fisico e as
tecnologias neste campo.

Votos duma boa experiéncia!
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