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Albert Valero. Socio Fundador de

29 afios de experiencia como consultor para el cambio, liderazgo,
estrategia y comunicacion. Ha trabajado con mas de 6.000 directivos
de 150 empresas nacionales y multinacionales

Coach acreditado por ICF con mas de 3.000 sesiones de coaching.
Scrum Master

Experto en aprendizaje experiencial, especialista en proyectos de
trans-forma-accion, metodologias TTI SUCCESS INSIGHT y
implantacion de sistemas de RRHH (Gestion del Desempefio,
Organizacion Comercial...)
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Objetivos principales

Elrol del Manager en AXA Partners

© Comprender el rol del responsable en AXA Partners.
© Identificar las responsabilidades del responsable.

© Identificar el dia a dia de las actividades de equipo del responsable
enfocandose en

—> Liderazgo
- Cliente

- Desarrollo
- Cambio
- Negocio
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Contenidos

Elrol del Manager en AXA Partners

El responsabley las 5 responsabilidades (accountabilities) para conducir la transformacion.

© Cambio: cdémo puedes animar a tu equipo a explorar nuevas zona de confort

formas de trabajar.

© Cliente: cdmo puedes crear las condiciones para ofrecer valor. satisfaccion

© Negocio: cémo dar sentido a mi tarea diaria. el “para qué”

© Lider: cdmo puedes involucrar e inspirar a tu equipo. .
P P quip comportamientos

© Desarrollo: cémo puedes desarrollar habilidades y
conocimiento en tu equipo.

il

liderazgo situacional

© Plan KISS + seguimiento
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Plan KISS

Keep Improve

Mantener Mejorar
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Start

Empezar

Stop

Dejar de hacer



Plan KISS

5 Keep

% Improve

© start

@ Stop
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Rol del Manager en AXA Partners

© Evolucion cultural y social.
© Transformacion de la organizacion.
© Iniciativa clave relativa a la formacion para management:

—> Clarificar lo que significa ser un responsable de equipo de manera consistente y
asegurarnos de que el rol sea valorado en toda la organizacion.

- Proporcionar una gama de soporte y orientacion de desarrollo para apoyar a los
responsables de equipo en el contexto actual.

- Definir y supervisar los KPIs para hacer un seguimiento de las mejoras en los datos
de personal clave e influir en nuestros clientes y el éxito de la organizacion
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Rol del Manager en AXA Partners

© Cinco funciones clave como responsable de equipo.

© Mdbdulos de formacion: se han disefiado formaciones enfocadas hacia los responsables

de equipo para ayudarlos en su rol, aclarar qué se espera de ellos y enfocarse en la
gestion del desempefio y la gestion emocional de sus equipos.

ELEMENTOS o Soporte continuo: se proporciona soporte a nivel global a través de Yes Learning y
CLAVE Linkedin Learning, por ejemplo, las playlist de formacion on-line Connected Managers.

© El Rol del responsable de equipo: el rol se clarifica y se comparte con el resto de
entidades para apoyar a todos los responsables de equipo en AXA Partners.
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El responsable del mananay las 5 responsabilidades

\ )

\

10 Elroldel Manageren AXA Partners



Los 5 roles de los responsables para conducir la transformacion

“El éxito de nuestra transformacion
estard basada en el compromiso y
energia de nuestros empleados,
agentes y socios, adaptando sus
capacidades para dar un mejor
servicio a nuestros clientes”

Thomas Buberl
Director Ejecutivo de AXA
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Los 5 roles de los responsables para conducir la transformacion

El responsable necesita convertirse en coach de su equipo, adoptar la
flexibilidad y conocer 5 roles clave:

Cliente

Cambio Negocio

Desarrollo Liderazgo
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AXA Partners

;Por qué debemos trabajar| :Qué seria diferente si lo lograramos?

en las competencias de los

responsables en AXA * experienciade empleado atrayente
Partners ?

*  reduccion de larotacion de empleados

poner los clientes en

el centro del negocio mas comprension de los empleados del verdadero valor que

aportan a nuestros clientes

f *  mas motivacidn, mas reconocimiento y sensacion de recompensa
por su contribucion

crear una experiencia
de empleado que refleje

la prioridad y el soporte lid bl baiad desafi
que brindamos a ideresy responsables como embajadores que apoyan y desafian

nuestros clientes a sus equipos para satisfacer las necesidades de nuestros clientes

» lideresy responsables como modelos a seguir
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Rol del Manager en AXA Partners

> »l R 009/052
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Cambio: como animar a tu equipo a explorar nuevas formas de trabajar




El rol del manager: cambio

:Qué debe hacer ‘ﬁ\
un manager | |
respecto al &\
CAMBIO?

Para hacer frente a un mundo que
cambia rapidamente, exploro nuevas
formas de trabajar, lidero el cambio,

animo a mi gente a hacer pruebasy
aprendeny me arriesgo para brindar
nuevas soluciones
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ZONA DE
CONFORT

ZONA DE
APRENDIZAJE

ZONA DE
PANICO

;Qué es lo que crees que NO va a cambiar?

;Cuales son los cambios que te activan?

;Por qué?

;Cuales son los cambios que temes que lleguen?

;Qué puedes hacer para que no te dominen?



Cambio

v ;Desafio la forma en que funciona mi v' ;Comunico los logros e iniciativas de mi
equipo? equipo?

v’ ;Saco el mayor partido de las v’ ;Dirijo el cambio de manera efectiva
herramientas que utilizamos para que cuando se introducen nuevas
todo sea mas simple y mas agil? herramientas, sistemasy procesos?

v’ iPermito que mi equipo me desafieamiy
al equipo mismo para mejorar nuestras
formas de trabajar?

v’ ;Construyo un equipo diverso que
permita el cambioy lainnovacion?

v ¢Integro la agilidad en nuestras formas de
trabajar?
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Negocio: como dar sentido a mi tarea diaria




El rol del manager: negocio

:Qué debe hacer el
MANAGER en
relacion al
NEGOCIO?

Entiendo mi rol en la gestidn de los
procesos de control y administracion.
Entiendo el rendimiento / rentabilidad

de mi negocio y puedo hablar con

confianza a mi equipo al respecto.
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22 Elroldel Manageren AXA Partners
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Elrol del Manager en AXA Partners
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Actividad:

Ny

y
Entre tod@s haremos una lista de 10 tareas que /\/

realizais habitualmente como responsables de I ' l
equipo. U
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Actividad:

\

Entre tod@s haremos una lista de 10 tareas que /\/

realizdis habitualmente como responsables de I ' | '
equipo. ‘

Después identificaremos entre tod@s cudl es el
sentido de dichas actividades (cudl es el impacto de
estas actividades en el negocio y en funcion de la
vision estratégica): el “para qué”.
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Responsable del negocio

v’ ;Entiendo mirol en la gestion e
interpretacion de informes regulares de
la evolucion del negocio?

v' ;Comprendo la estrategia de negocioy
vison de AXA Partnersy cdmo ello se
traduce en mirol y mi equipo?
iMantengo a mi equipo informado?

v' ;Comprendo mi rol en el manejo de
Salud & Seguridad?
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v' ;{Comprendo mirol en el manejo de
riesgos y control? ;Manejo activamente
el riesgo?

v' ;Comprendo como medir el éxito del
negocio?

v’ ;Conozco cual es el desempeiio de mi
equipo en relacién al negocio?
;Comparto esto con mi equipo?

v’ ;Comprendo cuales son las expectativas
de la organizacion?



Cliente: como puedes crear las condiciones para ofrecer valor a nuestros cliente




El rol del manager: cliente

:Qué debe hacer
un manager en
relacion con los

CLIENTES?

Creo el entorno para que mi equipo
brinde valor a los clientes. Les ayudo a
eliminar obstaculos para entregar valor

al cliente y permitir la colaboracion.
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Mas del 60% de

una experiencia
esta basada en
las emociones.
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4 promesas al cliente que deben ser tenidas en cuenta...

------- - Altas expectativas...

5 aspectos clave cubren ~ 65%
de los sintomas de insatisfaccion:

* Espera de la llegada del proveedor

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
!
* Profesionalismo del proveedor }
i
1
* Mala comunicacion / explicaciones i

1

1
* Percepciones erréneas :

1

1
* Términos y condiciones poco claros i

1

1
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...traducidas en 4 promesas clave

AVAVA . .
€)) /4 Brindar mayor valor a nuestros clientes

@ x Actuar como solucionador de problemas

@ \‘( Tratar a los clientes con cuidado/atencion

Fuente: AP PC QCX PC Governance committee 20180326, Cx seminary - may 2018 &
Transformation_v_May2018 AXA Payer to Partner Paper



Cliente: crear las condiciones para ofrecer valor a nuestros clientes

Qué hago Qué podria
éQué haces o podrias hacer hoy... hacer...
con tu equipo para crear las

condiciones para ofrecer
mas valor al cliente?
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Qué hago hoy... Qué podria hacer...
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Cliente = =

v’ ;He establecido objetivos colectivos
ademas de los individuales en mi

equipo relacionados con el cliente v i{Me aseguro de que mi equipo tenga
(interno/externo)? los recursos, habilidades, tiempo y
motivacion para satisfacer las

v’ ;Delego y empodero a mi equipo necesidades de nuestros clientes?
tanto como sea posible para que _ . _
brinden valor al cliente v’ ;Aliento a mi equipo a escuchar a los
(interno/externo) desde el primer chente; (interno/externo) con
momento? regularidad?

v’ ;Facilito la colaboracion con otros
equipos al alinear nuestros intereses
para dar el mejor servicio al cliente?
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Lider: como puedes involucrar e inspirar a tu equipo




;Como esta logrando
este lider involucrar a
su equipo?

Escribe las actitudes,
formas o técnicas
notables que usa para
involucrar e inspirar a
un equipo

7

WA
R




Titulo: Gladiator (El gladiador)

Titulo original: Gladiator

Direccion: Ridley Scott

Pais: El Reino Unido, Estados Unidos

Aino: 2000

Duracion: 155 min.

Género: Drama, Histérico, Aventuras, Accion
Guion: John Logan, William Nicholson, David Franzoni
Distribuidora: United International Pictures (UIP)
Productora: Universal Pictures, DreamWorks SKG,
Scott Free Productions

38 Elroldel Manageren AXA Partners
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Competencias y talentos del lider para
involucrar e inspirar a tu equipo de trabajo:

v/ Compartir tu vision

v' Comunicary colaborar

v' Business Storytelling

v’ Escucha activa, desarrollo y feedback

v’ Brindar direccionamiento, objetivos y expectativas

v' Reconocer al equipo, brindando confianza y siendo asertivo

v' Tomar decisiones valientes y ejecutarlas o hacerlas implementar
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El rol del manager: lider

:Qué significa
LIDERAR para ti?

. Como lider de equipo, involucro e inspiro
‘»Puede's dar a mi gente para que ofrezca altos niveles
algun de rendimientoy los ayudo a conectar
. > sus actividades con la estrategiay la
ejemplo ¢ vision de la empresa.
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Lider

e

v’ ;He compartido la vision de la empresay v' ; Doy reconocimiento a los miembros de
las prioridades del equipo con el equipo? mi equipo por su contribucidn a nuestros
¢Los actualizo regularmente? objetivos? (reconocimiento tangible o

intangible)
v’ ;He establecido con cada miembro del

equipo objetivos claros y expectativas? v’ ;He implementado procesosy
herramientas que ayuden a mi equipo a

v’ ;Defino criterios de desempeiio claros trabajar de manera mas eficiente?

para que los miembros de mi equipo

alcancen sus objetivos? v' ;Delego tareasy responsabilidades a mi
equipo?
v’ ;Herevisado las prioridades del equipo
para adaptarse a los cambios en el medio v’ ;Gestiono eficazmente las mejores
actual? practicas en relacion con las actividades

basicas de recursos humanos?
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Desarrollo: como puedes desarrollar habilidades y conocimiento en tu equipo




El rol del manager: desarrollo

:Qué debe hacer el
manager en
relacion con el
DESARROLLO del
equipo?

43 Elrol del Manager en AXA Partners

Trabajo con mi equipo para asegurar que
tengan las habilidades y el conocimiento
gue necesitan para satisfacer las
necesidades del negocio / clientey
permitirles crecer en sus carreras.



definicion

feedback

Es una conversacién en la que las dos personas comparten informacién y/o
estimulan que se comparta para generar acuerdos de accion.

Esta conversacion es una oportunidad para aumentar la comprension

mutua, reducir el desconocimiento mutuo, aumentar la efectividad laboral,
reforzar la relacién y aumentar la empleabilidad del colaborador.
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OO 2V OrA. Y Y10 I3 \ & |
Feedback is everywhere!!
Feedback goes from everybody to everybody

g e o o
feedback a los
lados ’ ‘

N AL
4 feedback haC|a feedback hacia
arriba abajo

- [

feedback sobre : : feedback
las acciones (WA - sobre las
- emociones

feedback sobre
los impactos




écomo se pide
feedback?

captando la atencién
concretando sobre qué
gueremos pedir

feedback

explicando para qué lo
gueremos

46

écomo se da
feedback?

lo mas cerca posible del hecho
contextualizando el feedback
habiendo pensado para qué lo damos

siendo claros y cuidando la persona

écomo se recibe
feedback?

con gratitud

evitaremos usar el
“pero” o justificarnos

preguntando para
comprender y obtener
mas detalles del
feedback



Feedback

las expresiones “feedback negativo”
y “feedback positivo” estdn muy
connotadas

sustitGyelas por..

Feedback de Feedback de
progreso refuerzo

Tor o
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directamente

A
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radical
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manipulativa ruinosa
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Técnica de feedback SCI

50 Elroldel Manageren AXA Partners



SCI + los 2 complementos

Plan de Conclusion
+ Accidn + Positiva

Feedback
SCI
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Los 3 pasos de SCI

©)

Situacion

« describe la situacion de la que
vas a hablar

* detallaqué pasd, cuando, con
quién, donde, etc.

* proporcionadatos

\

Impacto

52  Elrol del Manager en AXA Partners

@ Comportamiento

describe el comportamiento
observado

verifica que lo que estas diciendo es
ciertoy es aceptado por la otra parte
en caso contrario explora qué otra
vision tiene

piensa que tu descripcion es como
mostrar un video.

©)

personas o esferas

* describe como te sientes o qué piensas respecto a
ese comportamiento
* describe como ese comportamiento afecta a otras




Técnica de feedback CEDAR

A
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Los 5 pasos de CEDAR

* pregunta para explorar qué paséy por qué

* escucha activamente (sin intervenir si ello
es posible)

« identifica claramente qué causd la situacion
o el resultado

3. Diagnostico

2. Ejemplos

* proporciona ejemplos especificos,
relacionados con hechos, preferiblemente
observados directamente, y conectados
con acciones o comportamientos

54 Elrol del Manager en AXA Partners

« acuerda como vamos a hacer el seguimiento:
frecuencia, indicadores clave, como le
haremos saber que progresa adecuadamente
o que debe mejorar, etc.

5. Revision

* haz preguntas para definir qué acciones
se pueden aplicar

* evita darrespuestas directamente

* acuerdaun Plan de Accion concreto.

« explicasobre qué quieres hablar
* recuerda qué importancia tiene el feedback
* confirma que sabe qué es feedback y como se realiza




Autoridady libertad

écuanto nivel de
libertad debemos dar a
nuestros
colaboradores?
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Autoridady libertad

56

Area de libertad de los subordinados

Uso de autoridad por parte del lider

O O O O O O O
El lider permitea [El lider define El lider El lider El lider Ellider |Ellidertoma
los subordinados | los limites. presenta el presenta “vende” presenta el las
funcionar dentro Deja que problema, ideasy las tema sobre | decisionesy
de unos limites | grupo tome escucha escucha decisiones elcualse | lasanuncia
definidos decisiones | sugerenciasy | preguntas han de
toma las tomar
decisiones decisiones

Elrol del Manager en AXA Partners




Estilos de liderazgo

- | |
5 | Alta Relacion ,  Alta Tarea
2 on & N :
1 y 1 \0 \90 1 y o
Baja Tarea | Q’S o, | Alta Relacion
: & E3|E2 ™
o I 1
:( 1 1
& | |
‘E4 » = E1
5 @0?’ ' Baja Relacion Alta Tarea ! %
2 & ' y y ' <,
8 ) ! : . ] P
! Baja Tarea Baja Relacion |
l | |
(BAJA) < CONDUCTA DE TAREA > (ALTA)
M4 ! M3 M2 ! M1
1 1
PUEDE i PUEDE y NO PUEDE y ! NO PUEDE
y . NOQUIERE o NO QUIERE o , y
QUIERE ! INSEGURO INSEGURO ! QUIERE
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persona tarea madurez estilo y accion
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Estilos de liderazgo

59

estilo participativo

el colaborador domina la tarea y no necesita
instrucciones en la mayor parte de las situacionesy
se siente bastante confiado por lo que sélo se retrae
en situaciones dificiles

el manager comparte con el colaborador la toma de

decisionesy la evaluaciony el control, dedicando
algo de tiempo al reconocimiento

estilo delegador

el colaborador es un experto en la tares y esta
motivado y confiado

el manager delega tareas en el colaborador sin
miedo

Elrol del Manager en AXA Partners

estilo persuasivo

el colaborador tiene muy pocos conocimientos
sobre la tarea y ademas muestra renuencia o
desinterés

el manager debe seguir definiendo tareas y roles ya
que el colaborador no es un experto y ademas debe
darle apoyo emocional en forma de reconocimiento

estilo directivo

el colaborador no sabe realizar la tarea o tiene muy
pocos conocimientos pero esta motivado por
aprender

el manager toma las decisiones definiendo el qué,
cdmoy cuando y proporciona poco 0 muy poco
apoyo emocional




Desarrollo

v’ ;Estoy brindando regularmente feedback
constructivo para desarrollar a los
miembros de mi equipo con reuniones
regulares?

v’ ;Aliento a mi equipo a que dedique tiempo
al aprendizaje continuo?

v’ ;Mentorizo/Acompaiio al equipo
individualy colectivamente para ayudarles
a alcanzar sus objetivos?

60 Elroldel Manageren AXA Partners

v’ ;Puedo habilitar el potencial de mi equipo
al asignar tareas o proyectos que los
desarrollen y den visibilidad de lo que
pueden hacer?

v’ Si selecciono, ;siempre selecciono a los
mejores candidatos para el puestoy
aporto nuevos talentos?



SMART WORKING

SMART * Permite la creacidn de equipos y optimiza la
colaboracidny la cohesidn del equipo
es colaborativo + Ayuda a colaborar de forma constructivay a cuestionar
ideas (es mas facil cara a cara que virtualmente)

SMART * Ayuda a construiry mejorar la cultura de la empresa

* Nos ofrece la posibilidad de socializary es
es flexible complementario al trabajo a distancia

En AXA Partners
trabajamosen la creacion
de una cultura de trabajo
que maximice nuestro
potencial, nuestra

energia, colaboracion,
creatividad, tecnologiay
bienestar, combinando
los mejores aspectos del
trabajo a distanciay del
trabajo presencial.

SMART

es agil .

Lograr un mejor equilibrio entre vida y trabajo
» Aprovechar la tecnologia para organizar nuestras

SMART jornadas de trabajo de forma mas eficiente y flexible

: s * Reducir los desplazamientos y la huella de carbono
es inclusivo

o Para mas informacidn sobre Smart Working, la politica de teletrabajo y el protocolo de desconexidn digital, puedes acceder al site de Smart Working

61 Elroldel Manageren AXA Partners M


https://axa365.sharepoint.com/sites/SmartWorking_AXAPartnersSpain?e=1%3Ae0d03ff53eef4868ba30ce3dc366a5fb

SITE SMART WORKING

&mﬁ?gg E Nuestro modelo Smart Working Recursos Actualidad ¥ No se sigue

Nuestro modelo Smart Working Actualidad

En los préximos meses, se estan preparando mas apoyo con formaciones, comunicacion, etc... para Managers con el objetivo de seguir apoyando
a nuestros responsables de equipo en esta transicion al Smart Working
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Tu plan KISS

s ¥ 0 Q9

CAMBIO NEG(Z)CIO CLIE#TE
n O o

LIDERAZGO DESARROLLO

55/ a@&
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. ®
AR O
lan KISS > = -
P a n Relaciona cada accidn con una de las responsabilidades del manager en AXA Partners

s Keep % Improve © start @ Stop

@

U Ejemplo: empezar a tener
reuniones mensuales con
el equipo para informar
de los logros del propio
equipo
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Siguientes pasos

= Consolidary completar el Plan KISS.

=  Compartir con tu responsable el compromiso para seguimiento en
los proximos meses.

" Incluiriniciativas del Plan KISS en objetivos de desarrollo dentro
de los objetivos anuales 2024.
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Lecturas interesantes

Best seller #1 del New York Times

Ken Blanchard

Coautora, El mdnager al minuto
Susan Fowler
Laurence Hawkins

llderazgo

hderal
Minut®

Desarrolle la mentalidad y el conjunto de habilidades
para obtener lo que necesita para tener éxito.

https://www.casadellibro.com/ebook-autoliderazgo-
y-el-lider-al-minuto-
ebook/9780718087012/13989769
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PILAR JERICO
NOMIEDO

EN LA EMPRESA Y EN LA VIDA

Daniel Goleman

LA PRACTICA
DE LA
INTELIGENCIA
EMOCIONAL

La tan esperada continuacion del
best-seller “Inteligencia emocional”

Kai:ﬁs

https://www.casadellibro.com/libro-no-
miedo/9788415678786/2288669

https://www.casadellibro.com/libro-la-practica-de-
la-inteligencia-emocional/9788472454071/638486



https://www.imdb.com/title/tt2096673/
https://www.casadellibro.com/libro-no-miedo/9788415678786/2288669
https://www.casadellibro.com/libro-no-miedo/9788415678786/2288669
https://www.casadellibro.com/libro-la-practica-de-la-inteligencia-emocional/9788472454071/638486
https://www.casadellibro.com/libro-la-practica-de-la-inteligencia-emocional/9788472454071/638486
https://www.casadellibro.com/libro-la-practica-de-la-inteligencia-emocional/9788472454071/638486

Lecturas interesantes

MAS DE 15 MILLONES DE EJEMPLARES VENDIDOS

) Stephen PENSAR RAPIDO,

/

/ PENSAR DESPACIO
A habitos de

altamente DANIEL

efectlva AN EM AN

DEBATE

https //www d IIb m/Ib -los-7-habitos https://www.casadellibro.com/libro-pensar-rapido-
- ensar-despacio

/9788449341069/13612902
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https://www.amazon.es/arte-amargarse-vida-psicol%C3%B3gico-transformaci%C3%B3n/dp/849754546X
https://www.imdb.com/title/tt2096673/
https://www.casadellibro.com/libro-los-7-habitos-de-la-gente-altamente-efectiva-30-aniversario/9788449341069/13612902
https://www.casadellibro.com/libro-los-7-habitos-de-la-gente-altamente-efectiva-30-aniversario/9788449341069/13612902
https://www.casadellibro.com/libro-los-7-habitos-de-la-gente-altamente-efectiva-30-aniversario/9788449341069/13612902
https://www.casadellibro.com/libro-pensar-rapido-pensar-despacio/9788483068618/1989599
https://www.casadellibro.com/libro-pensar-rapido-pensar-despacio/9788483068618/1989599




tGracias!
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