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EL PROBLEMA
Tenemos el encargo de atraer y retener al mejor talento

¿QUÉ?
Estrategias de Gestión, Engagement

Mejorar nuestros procesos de Ciclo de Vida
Alineamiento con el negocio

¿CÓMO?
Gestión, beneficios, espacios abiertos, 
celebraciones, espacios de diversión  

¿POR QUÉ?
Ventajas competitivas 

Benchmark
Productividad/Eficiencia



EL PROBLEMA
¡Tenemos el encargo de atraer y retener al mejor talento!

¿QUÉ?
Diseñando estrategias adaptadas a 

nuestra realidad y que tengan mayor impacto
en el negocio 

¿CÓMO?
Escuchándolos, midiendo lo que 

funciona para nuestro talento

¿POR QUÉ?
¿Por qué vienen a trabajar con 
nosotros? ¿Cómo es trabajar 

aquí?



89% ORGULLOSOS DE SU 
MISIÓN

• “BELONG ANYWHERE”
• EXCELENTES COLEGAS
• PUEDO IMPACTAR

• $



EXPERIENCIA DEL COLABORADOR PREDICE EL RENDIMIENTO EN EL NEGOCIO

24%                        

DOBLE 
INNOVACIÓN 

% de ingresos de nuevos 
productos y servicios 
introducidos en los 
últimos 2 años 

51%24%

DOBLE 
SATISFACCIÓN DE 

CLIENTES

Net Promoter Score (NPS) 
ajustado a la industria 
2016

3214 24%                        

25% MÁS 
RENTABILIDAD

Rentabilidad comparada 
con competidores

73%58%

Cuartil Superior en experiencia del empleado

Cuartil Inferior en experiencia del empleado Fuente : MIT Encuesta Ago 2016 Medición de Rentabilidad 
correlacionada con margen neto y retorno de actiovs 



EXPERIENCIA DEL COLABORADOR PREDICE EL RENDIMIENTO EN EL NEGOCIO

Fuente : Accenture Strategy’s 2017 HR/Employee Experience

LAS COMPAÑÍAS QUE LOGRAN 
UN CX CORRECTO

LAS COMPAÑÍAS QUE LOGRAN 
UN EX CORRECTO

LEALTAD

RENTABILIDAD

MÁS RENTABLE

+21%+17%

+11%



$1 Trillón

750 Millones

Comportamiento 
del consumidor

Comportamiento 
del colaborador

¡1000
veces menos!



¿POR QUÉ TENEMOS QUE TRATAR A NUESTROS COLABORADORES CON 
TANTO CUIDADO COMO LO HACEMOS CON NUESTROS CLIENTES?

EXPERIENCIA DEL 
CONSUMIDOR

EXPERIENCIA DEL 
EMPLEADO

▪ Compañías que realmente “te entienden”
▪ Trabajando para alinear sus intereses con los nuestros

▪ ¿Cuánto de su ambiente de trabajo es 
cuidadosamente construido para remover los “pain 
points”

▪ ¿Cuánto de su comportamiento está cuidadosamente 
alineado con las metas de la compañía? 

▪ ¿Su compañía realmente le entiende?

!

!





Eliminando “PAINT POINTS”

Comportamiento 
Deseado

Compra de un producto 
Apple

Resultado Negativo
Las personas se van sin 

producto

Resultado Positivo
Compra de un  

producto

“Pain Points” del Cliente
Colas largas

Confusión de qué comprar
Dificultad de uso

Remover “Puntos de dolor”
Crear sistema de checkout instantaneo 

Mesas de demo
Expertos

1 52 3 4









EXPERIENCIA 

SOCIAL Y 

RELACIONES

CARRERA, 

PROPÓSITO Y 

SIGNFICADO DE 

TRABAJO

RELACIÓN 

DURADERA

15

DIFERENCIAS DE LA EXPERIENCIA DEL EMPLEADO 
CON RESPECTO A LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE



UTILIDAD

¿En qué tienen que 
trabajar los empleados?
✓ Herramientas 

fundamentales
✓ Mesa, silla, teléfono & 

computadora
✓ Empleado es un 

subalterno 

PRODUCTIVIDAD ENGAGEMENT EXPERIENCIA

¿En qué necesitan 
trabajar los empleados 
mejor y más rápido? 
✓Mejoras pequeñas para 

lograr más de las 
personas.

✓Optimización de 
empleados 

✓Procesos repetitivos

¿Cómo podemos hacer 
que los empleados estén 
felices para que tengan 
mejor rendimiento? 
✓Encuesta anual 
✓Foco en cultura 
✓Actúa como una dosis 

de adrenalina 
✓La compañía tiene su 

declaración de misión   

¿Cómo crear una 
compañía donde quieran 
venir a trabajar vs. 
necesiten venir a 
trabajar? 
✓Foco en la cultura, 

tecnología y espacio.
✓ Diseño con propósito 
✓ Enfoque a largo plazo 
✓ Compañía tiene una 

razón de ser

Fuente : Jacob Morgan

EVOLUCIÓN DE LA EXPERIENCIA DEL COLABORADOR



ENGAGEMENT

EXPERIENCIA 
DEL EMPLEADO



EX : SUMA DE 
EXPERIENCIAS 

MOMENTOS
ALTAMENTE EMOCIONALES

IMPACTO DESPROPORCIONADO EN 
ENGAGEMENT 

VIAJES DE VIDA

VIAJES DE OPERACIONES

VIAJES DE TALENTO
Y CAPACITACIÓN

VIAJES DE RECLUTAMIENTO 
Y ONBOARDING 



¿POR QUÉ TRABAJAN DONDE 
ESTÁN?

INFLADORES
¿POR QUÉ ENTRASTE? 
¿POR QUÉ TE QUEDAS?

DESINFLADORES
¿POR QUÉ TE IRÍAS?
¿QUÉ SE DEBE CAMBIAR?



EXPERIENCIA 

DEL EMPLEADO



ATRACCIÓN

RECLUTA-
MIENTO

ON-
BOARDING

DESEMPE-
ÑO

DESARRO-
LLO Y PRO-
MOCIÓN

RETENCIÓN

SEPARA-
CIÓN

CICLO DE VIDA



1. Atracción

• Reputación y Proposición de Valor

• Marca Empleadora

• Omnicanalidad (web, redes, referencias, universidades, 
target comunidades) 

• Simplicidad de Proceso



2. Reclutamiento

• Comunicación constante (antes de ser aceptado
y entre aceptado y 1er día)

• Proceso de aplicación fluido.   Que no haya desconexión 
al ser aceptados

• Experiencias con reclutadores y entrevistadores

• Entrevistas con candidatos que aceptaron y los que no
¿por qué vinieron? ¿por qué no aceptaron? 



3. Onboarding

• Inducción e información constante

• Experiencia con líder y equipo

• Inspiración e inmersión a la 
cultura (tutor)

• Seguimiento en los primeros meses 
(aspectos de rendimiento y sociales)

• Información previa al 
ingreso - ¿Qué se espera 

de la persona?

• Welcome kit, equipos y 
accesos disponibles

• Feedback constante 
doble vía

• Experiencias positivas (primer día, 
primera semana, primes mes) 



4. Desempeño

• Objetivos y metas claras alineadas con la 
organización y equipo 

• Reconocimiento

• Trabajo con sentido

• Feedback constante 



5. Desarrollo y Promoción 

• Inversión en oportunidades de aprendizaje para 
desarrollo profesional y personal

• Comunidades de Aprendizaje y Colaborativas

• Líneas de carrera ágiles, factibles y comunicadas 

• Incentivos para la creatividad



6. Retención 

• Conversión de valores culturales  en 
comportamientos concretos

• Comunicación de 
reconocimientos 

• Incentivo de relaciones 
duraderas

• Conservar un sentido de propósito y de 
contribución

• Asegurar un buen fit con 
el puesto

• Comunicación fluida 
entre empleados y 

gerencia

• Escuchar con mucho 
cuidado (riesgos de salida)

• Mediciones constantes (pilotos e 
implementación)



7.  Separación

• Separación sin problemas, de manera ágil  y sin dolores 
innecesarios

• Precaución con los que se quedan

• Entrevistas de salida

• Tratamiento con respeto



ATRACCIÓN

RECLUTA-
MIENTO

ON-
BOARDING

DESEMPE-
ÑO

DESARRO-
LLO Y PRO-
MOCIÓN

RETENCIÓN

SEPARA-
CIÓN

✓. ✓. ✓. ✓.

ETAPAS DEL CICLO DE VIDA
MÁS ANALIZADAS

MOVILIDAD Y
EX-PATS



EL VIAJE DEL COLABORADOR

Fuente : Bersin



EL VIAJE DEL COLABORADOR

Fuente : Bersin

Candidato al
Trabajo

On-
boarding Metas y 

Rendimiento

Licencia
Paternidad

Plan de
Desarrollo

Aprendi-
zaje

Promo-
ción o Nuevo 

Rol

Off-
board

EX
Colabora

dor



EL VIAJE DEL EMPLEADO

PROPÓSITO

AUTONOMÍA

ONBOARDING

CAPACITACIÓN

DESARROLLO DE CARRERA

CONECTIVIDAD 
Y COLABORACIÓN

GESTIÓN DE 
DESEMPEÑO

CRECIMIENTO 
PERSONAL

DOMINIO



INTERÉS
CONSIDERA-

CIÓN
APLICACIÓN

ON-

BOARDING
PRIMER MES

✓ Anuncios 
✓ Linkedin 
✓ Amigos 
✓ Universidad
✓ Website

✓ Email 
✓ Call Center 
✓ Recursos Humanos
✓ Landing Page

✓ Examen 
✓ Entrevistas 
✓ Carta de 

Aceptación 
✓ Documenta-

ción
✓ Exámenes 

médicos y 
trámites

✓ Previo al 
ingreso

✓ Primer día  
✓ Experiencia 

con 
líder/equipo

✓ Equipos y 
accesos

✓ RRHH

✓ Incorporación 
al equipo 

✓ Objetivos 
claros 

✓ Tutoría 
✓ Entrenamiento





MENTE 
ORIENTADA 

AL 
EMPLEADO

ESCUCHA 
PROFUNDA

ANÁLISIS DE 
PERSPECTIVAS

CREACIÓN DE 
EXPERIENCIA DE 

EMPLEADO

DISEÑO DE 
ESTRATEGIA 

DE TALENTO Y 
CAPACIDADES

PRÁCTICA E 
IMPLEMENTA

-CIÓN

ENSEÑANZAS DE PIONEROS



Personal 
(el individuo)

Profesional
(el trabajo)

Dirigido por la Organización 
(de arriba a abajo)

Dirigido por el Colaborador
(de abajo a arriba)

LA EXPERIENCIA DEBE SER DE ABAJO PARA ARRIBA Y PERSONAL



Personal 
(el individuo)

Profesional
(el trabajo)

Dirigido por la Organización 
(de arriba a abajo)

Dirigido por el Colaborador
(de abajo a arriba)

SE CONVIERTE EN LA EXPERIENCIA HUMANA

ENGAGEMENT

BALANCE DE 
VIDA Y TRABAJO

EXPERIENCIA
HUMANA

EXPERIENCIA 
DEL COLABORADOR



MOMENTOS DE LA VERDAD



MI CONTRIBUCIÓN

FELIZ CON LO 
QUE HAGO

NACIMIENTO DE
UN HIJO

GRADUACIÓN

ENFERMEDAD

VACACIONES

MEJORAR MI 
DESEMPEÑO

MEJORAR MI 
COMUNICACIÓN

LOGRAR CRECER EN
LA ORGANIZACIÓN

MI EQUIPOPOSIBILIDAD DE HACER
LA DIFERENCIA Y

APORTAR
USO DE MIS 

HABILIDA-
DES



MOMENTOS 
NOTABLES

MOMENTOS 
CONTINUOS

MOMENTOS 
CREADOS



C O N S T R U Y E N D O  
M O M E N T U M :  
M O M E N T O  A  
M O M E N T O



FBK APPS 
Encuestas 
De Clima 

Anual y Pulso

Cultura
y  Rituales

Employee
Journey 
Mapping

(Focus Groups
Hackatons)

Entrevistas
Continuas y de 

Salida

People 
Analytics

Metodología
ROI

Redes 
Sociales

Análisis de 
Engagement
y Liderazgo

RESOLVER TEMAS ESPECÍFICOS / REPORTAR 







45

















PROPOSICIÓN DE VALOR

DESIGN 
THINKING 

VIAJE DEL EMPLEADO

ENGAGEMENT

PLAN DE 
REMUNERACIONES

Y BENEFICIOS

EMPLEADOS SPONSORS



ENGAGEMENT
76%

EMPLOYEE 
NET PROMOTER SCORE

26% 

RETENCIÓN DE 
ALTOS POTENCIALES

EBIDTA

MARKET SHARE

PIONEROS

LENTES DE 
EMPLEADO

COMUNICACIÓN 
EL EMPLEADO 

PRIMERO

MEDIR LO QUE 
IMPORTA

NUEVA 
PERSPECTIVA

PERKS 



EMPLOYEE 

JOURNEY MAPPING







1 2

4

5

ZONA A
El LENTE

ZONA B
LA 

EXPERIENCIA

ZONA C
LA 

OPORTU-
NIDAD

3



¿Por qué usar el Employee Journey Map? 





Experiencia
Se indica con emoticons qué tan satisfacho o no está con la experiencia





1 2 3 4 5 6 7

USAR 
FEEDBACK

MULTICANAL

CREAR 
“PERSONAS”

MAPEAR EL 
VIAJE

PARA CADA 
“PERSONA” 

DETERMINAR 
PUNTOS DE 

DOLOR

DETERMINAR 
INTERACCIONES

EVALUAR 
SITUACIÓN 

ACTUAL

DISEÑAR 
EXPERIENCIAS 
Y SOLUCIONES

+UTILIZAR 
ENCUESTAS 

TIPO GPTW / 
ENGAGEMENT

TESTEAR Y 
PROTOTIPO LANZAR LA 

ESTRATEGIA 

MEDIR ÉXITO
✓ REACCIÓN 
✓ ASIMILACIÓN 
✓ APLICACIÓN
✓ IMPACTO
✓ ROI 

REDISEÑAR 

LANZAR 

COMUNICAR

EMPLOYEE JOURNEY MAPPING



MOMENTO:  Explique el momento a evaluar

LA EXPERIENCIA
Explique cómo es la experiencia hoy en día.

INTERACCIONES Y PUNTOS DE CONTACTO 
Explique cómo es la interacción que tiene 
la persona con otras personas, procesos, 
sistemas, procedimientos

“PAIN POINTS”
¿Cuáles son los “paint points” o potenciales 
temas a ser mejorados?

EVALUACIÓN DE LA EXPERIENCIA 
Usar un emoticon (carita feliz/neutra/infeliz

POTENCIALES SOLUCIONES
¿Qué soluciones recomienda para mejorar 
la experiencia?

MEDICIONES
¿Qué mediciones piensa monitorear?  
¿Cuáles son sus metas de mejora?



ES ACERCA DEL TRABAJO, 
NO LA OFICINA 

ENCÁRGATE DE LO BÁSICO FOCO EN LAS TRANSICIONES EN EL 
TRABAJO

IDENTIFICA EL PROBLEMA: 
“PERSONAS”

LOS SISTEMAS AL FINAL REINGENIERÍA DE RRHH





B2ME 
ÚNICA 
Garantizar la personalización.

RELEVANTE 
Importante para ellos 

ADAPTABLE 
Adaptable al usuario 

INTELIGENTE 
Proceso continuo y desarrollo de estrategias 

FLEXIBLE 
Flexible a cada usuario







#5
#4

#3
#2

#1

#7
#6

ENSEÑANZAS

METERSE 
EN LOS 

ZAPATOS 
DEL 

EMPLEADO

INTRODUCIR 
MÉTRICAS 

PREDICTIVAS
PEOPLE 

ANALYTICS

GESTIONAR LA 
OMNI-

CANALIDAD DE 
LOS PUESTOS 
DE TRABAJO

LAS EMPRESAS 
COMO 

“PROVEEDO-
RAS DE 

SIGNIFICADO”

RITUALES DE 
EMPRESA…
QUE NOS 

DIFERENCIEN

GESTIONAR 
TODOS LOS 

MOMENTOS 
DE LA VERDAD 

DE LA 
EXPERIENCIA 

DEL 
EMPLEADO

CREAR 
EXPERIENCIAS 

PERSONALIZADAS 
PARA LOS 

EMPLEADOS



COMIENZAN CON EXPERIENCIA DEL CLIENTE 

COMIENZAN CON EXPERIENCIA DEL CLIENTE 

COMIENZAN CON EXPERIENCIA 
DEL CLIENTE 

SON DISRUPTIVOS

HACEN DE CX Y EX EL CENTRO DE SU 
TRANSFORMACIÓN 

COMPROMENTEN AL CEO Y LÍDERES

DISEÑAN DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL 
CLIENTE Y LOS EMPLEADOS

ESCUCHAN DE MANERA MULTI-CANAL CUESTIONAN COMPORTAMIENTOS
Y SENTIMIENTOS

HACEN TESTS DE LO QUE IMPLEMENTAN 

SE BASAN EN DATOS Y MEDICIONES NUEVO ROL : CABEZA DE EMPLOYEE EXPERIENCE

RESPONSABILIDAD
COMPARTIDA DE RRHH Y MARKETING

VIAJES HOLÍSTICOS



SÍ SE PUEDE MEDIR 



ANTIGÜEDAD EN AÑOS

R
O

TA
C

IÓ
N





1. ENVÍO MI CV Y NO ME CONTESTAN EN 1 MES

2. MI PRIMERA EXPERIENCIA CON EL AMBIENTE FÍSICO

3. LLEGO EL PRIMER DÍA Y NADIE TIENE TIEMPO PARA MI

4. NO VOY A PODER SALIR DE VACACIONES POR CARGA DE TRABAJO

5. NO SÉ QUE PASOS DEBO SEGUIR PARA PROGRESAR

6. MI PRIMER FEEDBACK CON MI GERENTE DESPUÉS DE UN MES DE

TRABAJO

75

MOMENTOS 



1. APLICO PARA EL TRABAJO

2. RECIBO Y ACCEDO A MI EQUIPO DE IT

3. NECESITO INFORMACIÓN SOBRE UN TEMA

4. PUEDO ACCCEDER A LA INFORMACIÓN CON FUENTE APROPIADA

5. SUBMITO MI FEEDBACK 360

76

MOMENTOS SIN ESFUERZOS 

PRODUCTIVIDAD



• SIN ESFUERZO Y VALIOSO :
• EXPERIENCIA DEL GERENTE CON SERVICIOS DE INFORMACIÓN

DE RRHH

• INTERFASE DEL EMPLEADO SIN ESFUERZO:
• ACCESO, CLARIDAD, RESPONSABILIDAD

• LA PRIMERA IMPRESIÓN PERFECTA :
• ONBOARDING EFECTIVO Y CONTINUO

• NUEVO APRENDIZAJE
• CUSTOMIZADO, DE A POCOS Y MEJORA LAS CUALIDADES

PROFESIONALES

77

INFLUENCIADORES

PRODUCTIVIDAD



• COMPLETO LA EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO

• REALIZO UN AUMENTO SALARIAL CON INFORMACIÓN

• APRUEBO EL PLAN DE DESARROLLO

• REALIZO ENTREVISTAS EFECTIVAS

78

INFLUENCIADORES

PRODUCTIVIDAD



Favor contactar para mayor información con:

Marcela León 
cel : 51 - 993 - 496 - 171 

marcelaleon@innovazzone.com


