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RESUMEN   

El siguiente proyecto se desarrolló en una empresa privada ecuatoriana que 

no cuenta con un programa de Employee Experience. El objetivo del 

proyecto fue determinar el aporte del Employee Experience en la estrategia 

del negocio, mediante la aplicación de herramientas cualitativas. Se aplicó 

un grupo focal a tres personas que han implementado este proceso en su 

organización para conocer de los procedimientos realizados, la metodología 

utilizada, las dificultades y beneficios del proceso. También se aplicó la 

metodología del Employee Journey Map de los procesos de Reclutamiento y 

Selección en una empresa mediana dedicada a la renta de equipos para la 

construcción e infraestructuras y cabañas para eventos en la ciudad de 

Guayaquil. Para la aplicación del proceso se consideraron los colaboradores 

que fueron vinculados en los últimos ocho meses a la empresa que 

pertenecen a cargos operativos y administrativos (arquetipos). El proyecto 

realizado permitió identificar la experiencia de los empleados en relación a 

los procedimientos establecidos en la organización y las necesidades de sus 

colaboradores. La investigación permitió definir que la mayoría de las 

empresas ecuatorianas no conoce este proceso y que apenas algunas 

entidades financieras y de salud la han implementado, pero solo para los 

procesos de reclutamiento y selección y solo a ciertos segmentos de la 

población.  

  

Palabras claves: Employee Experienice, Journey Map, Arquetipo, 

Satisfacción, Reclutamiento y Selección. 
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INTRODUCCIÓN  

El presente trabajo de titulación denominado Nuevas tendencias de la 

gestión del talento humano: Employee Experience en los procesos de 

reclutamiento y selección tiene como finalidad definir la aplicación de 

employee experience durante el proceso de contratación del colaborador en 

empresas nacionales. Este proyecto se ha adaptado al contexto ecuatoriano, 

puesto que en el país este tema es nuevo y pocas empresas lo han 

implementado dentro de su estrategia corporativa.  

Hoy en día la gestión del talento humano está cambiando a partir de nuevos 

conceptos que surgen con la finalidad de mejorar la calidad de vida del 

colaborador, crear un clima laboral adecuado que permita generar 

experiencias gratas en los empleados. Como gestores de cambio, el Área de 

Recursos humanos debe innovar en sus procesos, tener empatía con sus 

colaboradores y convertirse en el aliado estratégico que permita el 

crecimiento de la compañía.   

El employee experience es la suma de todas las experiencias que el 

colaborador vive durante toda la estadía en la organización: inicia desde el 

primer contacto mediante la atracción del candidato a la empresa hasta el 

momento que este se desvincula como empleado de la organización. 

Actualmente en Ecuador este concepto está en sus inicios, puesto que no 

existen proyectos terminados relacionados a este tema.   

De acuerdo al análisis realizado, es posible establecer que hace pocos años 

atrás se empezó a aplicar este proceso dentro de las organizaciones, 

iniciando en países más desarrollados como Estados Unidos, Canadá y 

España, luego de darse cuenta que para tener una excelente experiencia del 

cliente, es necesario que el empleado sea fan de la compañía. Con el 

proceso del employee experience es posible lograr estos resultados. Se trata 

de un efecto dominó, donde el empleado que se siente satisfecho en la 

empresa gestiona un servicio adecuado al cliente, permitiendo tener buenas 

experiencias con la compañía.   
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Este proyecto se inició por el interés de conocer acerca de esta nueva 

tendencia que está llegando al país y conocer la evolución del Área de 

Talento humano en un país de Latinoamérica como es el Ecuador, 

entendiendo que Recursos humanos se convierte cada vez más en el aliado 

estratégico de la organización.   

La investigación se realizó a nivel bibliográfico, donde se pudo conocer los 

avances teóricos respecto al tema, así también se realizó un trabajo de 

campo donde se aplicó un grupo focal a personas que han trabajo en la 

implementación de proyectos de employee experience en sus 

organizaciones en el ámbito financiero y de la salud. Entre los tópicos de las 

preguntas del grupo focal se trabajó en las metodologías de implementación 

y los resultados que la aplicación del Employee experience tuvo en sus 

organizaciones. Durante la investigación no hubo obstáculos y la apertura de 

información que tuvimos por parte de los participantes fue muy amplia y de 

mucha utilidad para la realización del proyecto, lo cual posibilitó el desarrollo 

del trabajo.   

Para este proyecto se usó el método del Design thinking puesto que esta 

herramienta permite fomentar la innovación en proyectos centrados en las 

personas. Como herramienta adicional al grupo focal también se aplicó un 

Employee journey map al personal que fue contratado recientemente, puesto 

que ellos tienen todavía recuerdos frescos acerca de cómo fue su proceso 

de contratación.   

Como objetivo del proyecto se ha propuesto determinar el aporte del 

Employee experience en la estrategia del negocio, mediante la aplicación del 

Employee journey map en el proceso de contratación del empleado. Entre 

sus objetivos específicos tenemos los siguientes: identificar la situación 

actual de la Gestión del Talento Humano en Ecuador a través de una 

revisión bibliográfica y documental, establecer el estado actual del Employee 

Experience en Ecuador a través de un grupo focal a profesionales que están 

implementando en sus organizaciones este proceso y aplicar estrategias del 

en una empresa ecuatoriana a través del Employee Journey Map que 
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permita identificar la experiencia de los colaboradores en el proceso de 

reclutamiento y selección.  

Actualmente las organizaciones multinacionales están abandonando los 

modelos tradicionales de gestión del talento humano y se está aplicando una 

nueva forma de establecer relaciones positivas con el enfoque del employee 

experience, con la llegada de los millennials las empresas se ven obligadas 

en fortalecer su trato con la fuerza laboral, puesto que esta nueva 

generación demanda de experiencias y para ello se debe entender cuáles 

son las vivencias y percepciones que ellos tienen, para así tomar medidas 

que generen cambios.   

Este trabajo se encuentra dividido en 3 capítulos con los siguientes temas a 

tratar: en el capítulo 1 están los antecedentes de la empresa, Capítulo 2 

consta del marco teórico abarca temas relacionados al mercado laboral 

actual del Ecuador, nuevas tendencias del talento humano, employee 

experience, Generaciones y proceso de atracción, reclutamiento y selección. 

El Capítulo 3 Marco metodológico y variables del employee experience, 

satisfacción laboral, proceso de contratación y las generaciones activas 

laboralmente y finalmente el capítulo 4 Análisis de datos está conformado 

por el marco metodológico.  
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JUSTIFICACIÓN  

Esta investigación tiene como objetivo principal determinar el aporte del 

Employee experience en la estrategia del negocio, mediante la aplicación del 

employee journey map con el fin de conocer las experiencias que los 

colaboradores tiene durante su estadía en una empresa del Ecuador. Esta 

información es de utilidad para las organizaciones que estén interesadas en 

aplicar una estrategia innovadora que permita crear experiencias gratas a 

sus colaboradores para que se sientan satisfechos con la empresa.   

A través de una investigación documental y cualitativa se va a conocer el 

estado actual de las tendencias de recursos humanos en Ecuador como es  

el Employee experience y los tipos de proyectos que se pueden implementar 

en empresas medianas ecuatorianas para fomentar la experiencia del 

empleado.   

La experiencia del colaborador influye en la rotación y ausentismo del 

personal,  puesto que al sentirse valorados los colaboradores se 

comprometen en sus laborales y así se evitar el deseo de faltar o 

desvincularse de la empresa. Las experiencias se deben formar desde el 

primero momento que el candidato tiene contacto con la empresa, por lo 

tanto esta experiencia se debe generar durante el proceso de reclutamiento 

y selección.  

En cuanto a la propuesta de valor para el empleado por parte de recursos 

humanos no solo debería ser de preocuparse por el desarrollo laboral de 

este, sino que también de ofrecerle una buena propuesta, que aliente al 

colaborador a ser parte activa del desarrollo del negocio.  

Este proyecto es viable puesto que se va a presentar una nueva tendencia 

que permita en un futuro cercano que las empresas pequeñas y medianas  

con bajo presupuesto apliquen proyectos que mejoren la experiencia del 

cliente interno, como estrategia para fomentar un buen clima laboral.  
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

La suma de todos los momentos que los colaboradores han experimentado 

durante toda su estadía en la empresa se la denomina Employee 

experience. Esta nueva tendencia de la gestión del talento humano nació del 

Customer experience, un término que se utiliza en el marketing, cuyo 

propósito es generar una buena  interacción con el cliente durante todo el 

ciclo de la compra (antes, durante y después) para que se lleve una grata 

experiencia.  

Actualmente, a nuestra sociedad no le basta comunicar un mensaje, sino 

compartir una experiencia que genere impacto a las personas que se quiere 

llegar. Las empresas están enfocadas en su personal interno, puesto que, 

ellos son quienes les van a dar ese valor agregado al trabajo que realizan.   

Maslow con su teoría de la motivación humana, argumenta que todas las 

actividades que realizamos están enfocadas en satisfacer nuestras 

necesidades. Las experiencias de los colaboradores durante toda su estadía 

en la empresa, le permiten al colaborador cubrir sus necesidades y estar 

satisfechos con la misma.   

Hace algunas décadas atrás, había poca conciencia sobre lo que pensaba y 

sentía el empleado; por lo general todo era controlado por el dueño de la 

empresa y el empleado solo obedecía órdenes. Además, no se tomaba 

mucho en cuenta si el colaborador estaba satisfecho o no con la 

organización en la que laboraba.   

En la teoría X de Mc Gregor basada en un estilo de administración 

tradicional y estricto, consideraba al trabajador como un medio para la 

producción, los superiores creían que el empleado solo se movía por dinero, 

que eran vagos, irresponsables, incapaces de ejercer el autocontrol, por lo 

tanto, había que aplicar un liderazgo autocrático, en donde se creen 

esquemas de trabajo, las tareas sean controladas por los superiores 

exigiendo respeto y obediencia sin cuestionar nada.    

Actualmente, con la llegada de la era digital, la globalización y con una 

nueva organización generacional, los empleados buscan experiencias, que 
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van más allá de trabajar en una marca conocida. Cada interacción que ellos 

tengan con la empresa  debe ser una buena experiencia para que lo motive 

a una vida laboral satisfecha y segura. No solo se aspira a que un empleado 

quiera trabajar en una empresa, sino crear un espacio de trabajo en donde el 

colaborador quiera permanecer por un tiempo, tomando en cuenta que la 

actual generación milllennial es poco comprometida cuando no siente 

satisfacción en aquello que hacen, por esa razón, la guerra de la atracción y 

retención del talento humano está a la vanguardia.  

Hoy en día, muchas empresas americanas y europeas han creado un 

departamento de Employee experience, cuyo fin es crear estrategias que 

hagan a la empresa un excelente lugar para trabajar. A continuación se va a 

dar ejemplo de empresas que han implementado el Employee experience 

dentro de su departamento de Recursos Humanos:  

Airbnb, empresa norteamericana que brinda servicio de alojamiento a través 

de una plataforma digital, tiene como eslogan “necesitan crear un espacio en 

donde los empleados quieran pertenecer”, por lo que el sentido de 

pertenencia comienza en la empresa primero se debe hacer sentir al 

colaborador la  pertenencia interna y así romper las paredes con los clientes. 

Entre una de sus principales estrategias para fomentar la experiencia en los 

empleados es el Airshare, un programa formativo que permite a los 

trabajadores enseñar sus hobbies al resto de sus compañeros de trabajo, 

con el fin de desarrollarlos. Adicionalmente está el lugar de trabajo cómodo 

con salas de diversión, cocinas, etc., y la cultura de innovación que tiene.   

Una plataforma web The employee experience index  clasifica  a 252 

organizaciones alrededor del mundo como buenos lugares para trabajar,  

estas puntuaciones se basan en 17  variables distribuidas en 3 entornos: la 

cultura con una puntuación máxima de 70, la tecnología con 19.5 y el 

espacio de trabajo con 26 los cuales son los elementos que más le 

preocupan al empleado en el trabajo. En el top 6 del 2019 se encuentran las 

siguientes empresas: Facebook, google, Apple, Linkedin, Ultimate software y 

Airbnb.   
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En España en el año 2018 se presentaron los resultados del BEX 

(Barómetro de experiencias de empleados) que se encarga de medir y 

analizar las percepciones y sensaciones que tienen los colaboradores a las 

políticas empresariales, en esta medición participaron 51 empresas de 13 

sectores con más de 7765 empleados.  

En Latinoamérica y en el Ecuador los mejores ambientes de trabajo los mide 

la empresa Best place to work: En Latinoamerica los mejores lugares para 

trabajar son: DHL Express, Mercado libre, Cisco, Dell, Accor y en Ecuador: 

Mc Donald´s Ecuador, Banco internacional, Banco del Pacífico, Arca 

continental, De Prati, Inalecsa en el top 6 de los mejores lugares del 2018 

para trabajar. Entre las principales variables para lograr este resultado están: 

el nivel de confianza que tienen los colaboradores en sus líderes, el nivel de 

orgullo que tienen sus colaboradores y cómo es la relación entre los pares y 

colegas. Las 5 dimensiones que son considerdas para calificar a las 

empresas son: credibilidad, respeto, imparcialidad, orgullo y camaradería.   

De acuerdo a un estudio realizado por Deloitte (2018) en América Latina, la 

gestión del talento humano es mucho más complicada, puesto que los 

cambios que sufre el contexto socioeconómico, necesitan un grado superior 

de flexibilidad organizacional y una visión estratégica a un plazo más largo.   

La situación socioeconómica también influye mucho en la gestión del talento 

humano de cada país, puesto que, de ella depende el desarrollo de 

actividades que la organización realice. “Los factores económicos con mayor 

relevancia son: PIB, tasa de inflación, tasa de desempleo, tasa de población 

económicamente activa” (Deloitte, 2018, 04). “El producto interno bruto es el 

indicador económico más utilizado, junto a la inflación y la tasa de 

desempleo para fijar presupuestos” (Deloitte, 2018, 05).  
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Tabla 1: Tabla de Indicadores Macroeconómicos del país  

Fuente: Deloitte 2018  

El rol de los recursos humanos en empresas nacionales y multinacionales de 

América Latina ha sido administrativo de soporte, resultado sacado de una 

investigación realizada por Deloitte en donde se indicó que el 70% de 

empresas nacionales hacen tareas administrativas de soporte y el 30% se 

encargan del control y del cumplimiento de políticas de la empresa.   

Las prácticas de RRHH en Latinoamérica se originaron y desarrollaron en el 

proceso de industrialización del sector, en donde tuvo mucha influencia la 

práctica de las multinacionales extranjeras; lo cual provocó una mezcla en el 

sistema de administración de Recursos Humanos.   

En cuanto a los subsistemas del Área de Recursos Humanos en 

Latinoamérica los más desarrollados son: Reclutamiento y Selección; 

Capacitación  y Nómina, teniendo como principales desafíos en la gestión de 

talento humano: la mejora de los subsistemas, la gestión del cambio, el 

desarrollo organizacional y la compensación.   

En Ecuador los sistemas con mayor desarrollo son: Reclutamiento y 

Selección, Desarrollo organizacional, Capacitación y Nómina; y faltan de 

desarrollar: Compensación estratégica, Comunicación organizacional y 

Gestión del cambio.   
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De acuerdo a la revista Ekos (2016) en la actualidad los trabajadores buscan 

ser percibidos como clientes o socios, mientras que los altos ejecutivos 

reconocen la necesidad de tener una estrategia en la construcción de su 

cultura corporativa para que ésta no sea definida por un glassdoor o las 

redes sociales.  

Según José Antonio Torres, Presidente Ejecutivo de The Edge Group el 

personal que está feliz tiene menor probabilidad de abandonar su trabajo, 

son más innovadores, puesto que, su creatividad se maximiza y disfrutan las 

cosas que hacen y así cumple las tareas (Ekos, 2016). Fomentar las 

emociones positivas en los colaboradores permite a las empresas tener 

mayores posibilidades de cumplir y sobrepasar los objetivos estratégicos.  

De acuerdo a Ekos (2016) hay varias prácticas que el profesional puede 

realizar para incrementar los niveles de felicidad y bienestar, entre ellos 

están: ejercicio, meditación, generosidad, conexión emocional con seres 

queridos, aprendizaje, y sentido de propósito.        

Por lo tanto, entre los principales retos a los cuales se enfrenta las áreas de  

Recursos Humanos en Ecuador es posicionarse no tan solo como un 

soporte administrativo, sino ser un aliado estratégico que contribuya al 

crecimiento del negocio. Actualmente el departamento de Recursos 

humanos está en un proceso de trasformación, con el que pueda generar un 

impacto en el logro de los objetivos organizacionales, lo cual va a provocar 

que la experiencia del empleado sea mucho más efectiva, para que su 

felicidad, bienestar y un buen estado de ánimo sean elementos claves en la 

obtención de los objetivos organizacionales.   
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FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Cómo la aplicación del Employee experience, aporta a la estrategia del 

negocio?  

SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA  

¿Cuál es la situación actual de la Gestión del Talento Humano en el 

Ecuador?  

¿Cuál es el estado actual del Employee Experience en el Ecuador?  

¿Qué estrategias se utilizaría para aplicar el Employee Experience en 

empresas ecuatorianas?  

OBJETIVOS  

Objetivo General  

Determinar el aporte del Employee Experience en la estrategia del negocio, 

mediante la aplicación del employee journey map en el proceso de 

contratación del empleado.   

Objetivos Específicos  

Identificar la situación actual de la Gestión del Talento Humano en Ecuador a 

través de una revisión bibliográfica y documental.  

Establecer el estado actual del Employee Experience en Ecuador a través de 

un grupo focal a profesionales que están implementando en sus 

organizaciones este proceso.  

Aplicar estrategias del Employee Experience en una empresa ecuatoriana a 

través del employee journey map que permita identificar las experiencias de 

los colaboradores en el proceso de contratación.  
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ANTECEDENTES   

Un estudio realizado por Deloitte University en el año 2017, menciona que el 

Employee Experience no solo abarca los momentos generados por el área 

de Talento Humano, sino por la organización en su totalidad. El Employee 

Experience es una tendencia que nace de la inserción de las nuevas 

generaciones en el mercado laboral en los últimos años. Se lo entiende 

como aquellos factores y momentos que influyen directamente en la 

instancia del colaborador en las organizaciones. Estos momentos pretenden 

brindar comodidad, felicidad, compromiso en los colaboradores hacia las 

empresas. Los colaboradores buscan más que estabilidad laboral, un lugar 

en el que se sientan a gusto y perciban la preocupación hacia ellos por parte 

de las empresas.    

IZO, una consultora internacional en el 2018 explica actualmente en este 

punto, el employee experience tiene un especial protagonismo como un 

factor táctico y estratégico. Los colaboradores tienen expectativas respecto a 

la organización, buscando un lugar en el que deseen permanecer no solo 

por factores económicos, sino por la experiencia que pueden llegar a tener 

durante su ciclo laboral. El employee experience es un conjunto de factores 

que se constituyen para poder crear, perfeccionar y transformar la 

experiencia del colaborador, desde la óptica del empleado, de lo que 

necesita y espera de su relación con la compañía.    

Un estudio elaborado por Denise Lee Yohn publicado en el año 2016 por el 

Harvard Business Review, reveló que existe una relación directa entre la 

experiencia de los colaboradores y el desempeño de las empresas, 

basándose en el diagnóstico de necesidades, e identificando los deseos del 

empleado. Incluso, se descubrió que aquellas organizaciones que se 

enfocan en la experiencia del empleado, obtuvieron cuatro veces más 

ganancias y el doble de ingresos en comparación con las empresas que no 

lo hacían.   

Maylett & Wride (2017) mencionan que el Employee Experience no es solo 

un factor de lo que la organización hace por los colaboradores, sino que 
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también es el resultado de cómo perciben estas experiencias y si se 

asemejan o no con sus expectativas. (p. 13)  

Esto quiere decir que, la inversión en la experiencia del empleado tiene 

consigo una repercusión positiva no solo en el talento, sino en la 

productividad, cuando hablamos de empresas norteamericanas. El contexto 

socioeconómico de Latinoamérica es totalmente diferente y de ahí viene el 

principal desafío para la implementación de este programa en el Ecuador.    

El Employee Experience trabaja conjuntamente con el Área de Marketing en 

la mayoría de las empresas, para así poder alinear la satisfacción del cliente 

interno con la del cliente externo. Los colaboradores son la imagen de la 

marca. Son ellos quienes tienen contacto directo con los clientes. Aunque los 

clientes tienen un acercamiento a la marca por la publicidad, la interacción la 

tienen más con los vendedores quienes buscan la manera de resolver sus 

inquietudes. Los clientes son seres humanos, y los seres humanos 

responden de una determinada manera a los comportamientos de los otros. 

La consecuencia de las reacciones del cliente externo no solo se debe al 

eslogan o a los productos.   

Es una oportunidad para poder promover un área en el Talento Humano que 

abarque más que el área administrativa, sino que contribuya al crecimiento 

de los colaboradores y los forme como un aliado estratégico.  

Es por eso que en esta investigación, propone implementar un  employee 

journey map en empresas medianas. Ya que estas, están cimentando su 

planeación estratégica, está madurando en el mercado laboral y su 

mentalidad puede ser flexible ante los cambios que convienen al personal.  
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CAPITULO 1: ANTECEDENTES DE LA EMPRESA  

La empresa de aplicación forma parte de un Holding Internacional, sin 

embargo sus operaciones únicamente radican en el país, su negocio se 

basa en la renta de equipos para la construcción e infraestructuras y 

cabañas para eventos.   

El Holding nació en 1946, en 1996 se crea la primera empresa que se 

encarga de la parte de eventos, en el 2001 se conforma la división de 

ingeniería en donde empieza el negocio actual y en el 2013 se constituye 

oficialmente.   

Actualmente es considerada como una mediana empresa puesto que su 

plantilla cuenta con aproximadamente 100 personas distribuidas en sus dos 

plantas principales en Guayaquil y Quito y sucursales en Cuenca, Portoviejo, 

Ambato, Ibarra.   

La empresa ofrece soluciones: para la construcción, para accesos, 

apuntalamientos, formaletas y eventos. A lo largo del tiempo sus 

herramientas y la experiencia técnica de sus colaboradores han ayudado a 

la construcción de varias edificaciones importantes en el país.   

La empresa tiene como misión: Atender a nuestros clientes del sector de la 

construcción e industrial, ofreciendo la venta o renta de sistemas de acceso, 

apuntalamiento, formaletas y otras soluciones técnicas. Los servicios 

incluyen diseños, asesorías técnicas y atención personalizada. Respecto a la 

visión: Ser el líder en soluciones de Ingeniería para el mercado de la 

construcción, que garantice calidad, seguridad y eficiencia en los proyectos 

del Ecuador.  

Entre sus principales valores destacan la experiencia, integridad, creatividad 

e innovación y la pasión por el servicio  

Como valor agregado de la organización, la empresa da soporte con 

evaluaciones técnicas según el requerimiento del cliente, ofrece servicio de 

diseño de estructuras y genera soluciones que permitan la optimización de 

materiales con la finalidad de aumentar la rentabilidad del proyecto.   
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CAPÍTULO 2: MARCO TEÓRICO   

1.1 Mercado laboral actual en Ecuador   

Basándose en estudios anteriormente realizados en el Ecuador por el INEC, 

se conoce que las condiciones del mercado laboral han tenido una 

estabilidad relativa al igual que el desempleo. En Ecuador, a partir del mes 

de diciembre en el año 2014, el empleo adecuado disminuyó, y en su 

contraparte el desempleo tuvo un incremento desde el año 2012 teniendo un 

crecimiento progresivo que se acentúa en diciembre del 2015.   

La mayor población empleada se sitúa en el área urbana, aunque se 

encuentren agrupadas en subempleos. Por el otro lado, en la población rural 

se encuentra en mayor cantidad el empleo no remunerado en comparación a 

la población urbana. Se debe tomar en cuenta que hay varios factores que 

influyen en el mercado laboral, tal como es el género, la brecha de edades, 

entre otros.   

El desempleo se va incrementado por la percepción que poseen los jóvenes 

respecto al mercado de trabajo en Ecuador y las condiciones que este les 

ofrece para dar inicio a su vida laboral. En sí, el mercado no se está 

adaptando a los distintos contextos, necesidades ni aspiraciones de los 

jóvenes. (Olmedo, 2018, p.1)  

En el año 2018, el INEC realizó una estructura del mercado laboral del 

Ecuador, en el cual se refleja la situación. En aquella estructura, se 

evidencia que poco más de 7,7 millones de los ecuatorianos poseen empleo, 

a diferencia de los 373 mil que no lo tienen.   
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1.1.1 Características del mercado laboral en Ecuador  

El mercado laboral en el Ecuador cuenta con una cantidad representativa de 

trabajadores que se encuentran en el sector informal, sector en el cual no se 

aplican leyes o reglas establecidas en materia laboral. Este fenómeno ha 

provocado que gran parte de la normativa relacionada, aparte a importantes 

grupos de la economía y cause una baja calidad de las condiciones 

laborales.  

Adicionalmente, la seguridad social no alcanza al 60% de la población en el 

país.   

Un problema para el mercado laboral es el subempleo en los grupos 

vulnerables, sean estos los indígenas y mujeres. En su momento, el 

gobierno emprendió reformas en materia laboral, para que se reduzcan 

estas brechas y disminuir aquellos problemas en el Ecuador.   

Como se evidencia, la situación actual de Ecuador en cuanto al empleo es 

crítica. Se ha buscado la manera de generar puestos de empleo adecuado. 

El empleo adecuado, según los estudios realizados por el INEC, tuvo un 

crecimiento en diciembre del 2017 al igual que el mes de diciembre del año 

2016. Por otro lado, el empleo informal ha crecido un 2% en los últimos dos 

años.   

El subempleo, en cambio, en el año 2015 marcó un 14% pero en el 2016 y 

2017 marcó un 19%, es decir que el porcentaje se está incrementando de 

manera representativa. El INEC, señala que para que se generen empleos 

influye netamente el desarrollo y estabilidad de las empresas. Determina 

que, cada diez plazas de trabajo, ocho son generadas por el sector privado y 

dos por el sector público.   

Se ha determinado que, el comportamiento de las empresas en el sector 

privado se debería analizar. Puesto que, el 30% de las empresas en el 2017 

no realizaron aumentos de sueldos. Sin embargo, se tiene una visión 

optimista que aquello suceda. En caso de que no se puedan realizar los 

aumentos salariales, las empresas buscan una estrategia de compensación 
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diferente, como ofrecer servicios de guarderías, horarios flexibles y 

actividades sociales recreativas.   

Roberto Estrada, socio de Deloitte Consulting, en una entrevista realizada a 

varios empleados, señala que el 78% están de acuerdo en que la 

experiencia del empleado debe ser una prioridad en las organizaciones, 

porque esto genera una mayor productividad y el fortalecimiento del 

compromiso con la organización.   

Además, Deloitte Consulting en el 2017, desarrolló una encuesta a 

empleados ecuatorianos para comprender cuál era la motivación que tienen 

en sus puestos de trabajo. Los resultados reflejan que los empleados están 

en algunos casos de acuerdo en que perciben paquetes salariales 

competitivos y la otra parte señala que su remuneración es justa.   

Esto confirma que, el mercado laboral en el Ecuador no está teniendo 

estabilidad a pesar de que se busquen los medios para crear un campo de 

trabajo adecuado y competitivo para el talento que se está insertando en las 

organizaciones.   

1.1.2 Tipos de empleo   

En Ecuador, se conocen tres tipos de empleos: empleo adecuado, empleo 

inadecuado, y el subempleo. El INEC (2016) define al empleo adecuado 

como aquel empleo que, durante la semana, perciben ingresos superiores al 

salario mínimo. En este empleo, se labora igual o más de 40 horas a la 

semana como se estipula en la ley. Independientemente del aspiración y 

disponibilidad de trabajar horas adicionales.   

En esta categoría también están aquellas personas que durante la semana 

perciben ingresos laborales o superiores al salario mínimo, trabajando 

menos de 40 horas, pero sin el deseo de trabajar horas adicionales.   

Por otro lado, el empleo inadecuado hace referencia aquel empleo que no 

logra satisfacer aquellas estipulaciones mínimas de horas o ingresos, 

durante la semana perciben un salario inferior al salario mínimo y trabajan 

menos de 40 horas a la semana. Pueden o no tener el deseo de trabajar 
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horas extras. Otro tipo de empleo inadecuado, es aquel en que las personas 

durante la semana de referencia, perciben ingresos inferiores al salario 

mínimo y/o trabajaron menos de la jornada legal y no tiene el deseo o 

disponibilidad de trabajar horas adicionales.  

Por último, el subempleo es aquel que durante la semana percibe ingresos 

inferiores al salario mínimo trabajando menos de la jornada laboral legal y 

tiene el deseo de cumplir con horas adicionales. El empleo remunerado es 

aquel empleo en el que, las personas durante la semana de referencia no 

perciben ingresos laborales. En esta categoría se encuentran los 

trabajadores no remunerados del hogar. El empleo no clasificado, son 

aquellas personas que son empleadas que no se pueden ser clasificadas 

tales como empleados adecuados, inadecuados o no remunerados.   

1.1.3 Tipos de empresa    

La empresa, es la unidad que da sustentabilidad económica a las naciones 

brindando ganancias, oportunidades de empleo, relaciones sociales, 

producción y brinda una mejor oportunidad de vida a los ciudadanos. Los 

elementos para que una empresa funcione de manera adecuada, son: 

capital, trabajo y recursos materiales.   

Las empresas se pueden clasificar de acuerdo con la actividad que 

desarrollen, pueden ser: empresas del sector primario, sector secundario y 

sector terciario. Cuya clasificación alternativa se la conoce como: empresas 

industriales, comerciales y de servicio.   

La OBS Business School (2019) menciona que las empresas industriales se 

entienden como aquellas que su actividad primordial es la producción de 

bienes mediante la transformación de materia prima. Estas industrias se 

clasifican en:  

Extractivas: se dedican a la explotación de recursos naturales, renovables o 

no renovables.   

Manufactureras: empresas que transforman la materia prima en el producto 

terminado  
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Las empresas comerciales son aquellas que actúan como intermediarias 

entre producto y consumidor. Se especializan en la compra y venta del 

producto terminado. Se clasifican en mayoristas, minoristas y comisionistas. 

Y, por último en esta clasificación de empresas de acuerdo a su actividad, 

están las de servicio. Como su nombre lo indica, con aquellas que brindan 

servicio a la comunidad tales como: transporte, salud, turismo, educación, 

entre otros.   

Otra clasificación de las empresas es de acuerdo a la procedencia de capital. 

Aquí se encuentran las empresas privadas cuyo capital está en mano de sus 

accionistas. En las empresas públicas, el capital está administrado por el 

estado y las empresas mixtas, cuyo capital tiene origen tanto en lo público 

como en lo privado.   

No existe un criterio único para realizar la medición de la empresa, sus 

indicadores principales son el volumen de ventas, número de trabajadores, 

beneficios, etc. La más utilizada es la medición por número de trabajadores. 

En esta clasificación se encuentran las micro empresas que poseen 1 a 9 

trabajadores, las pequeñas empresas en la cual el número de trabajadores 

es de 10 a 49 trabajadores. Las medianas empresas que oscilan entren 50 y 

99 trabajadores, las grandes empresas poseen más de 200 trabajadores.  

  

 

  Ilustración 1: Tipos de empresas según el número de colaboradores  

Fuente: Adaptado de Directorio de Empresas - DIEE 2016. Referencia  
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1.1.4 Gestión del Talento humano en el Ecuador   

De acuerdo a Deloitte (2018) una de las principales barreras que presentan 

los países latinoamericanos incluido Ecuador para la innovación del talento 

humano es el contexto social debido a los constantes cambios que surgen, 

para ello las empresas deben ser flexibles y tener una visión estratégica 

enfocada en el futuro.   

La situación económica de Ecuador es uno de los factores que influye de 

forma directa en la gestión del talento humano, entre ellos está el PIB, la 

tasa de inflación, la tasa de desempleo y la tasa de población económica 

activa PEA.  

Ecuador tiene los siguientes indicadores macroeconómicos: PIB (MM) DE 

$97,802; la tasa de desempleo es del 5%; el PEA del 68%; inflación -0.09%; 

incremento del 3% y el SBA $386.   

El PIB es el valor monetario de la producción de bienes y servicios de un 

país durante un año, el cual debe crecer puesto que así se incrementa el 

patrimonio de las personas que habitan en el país. Si aumenta la producción 

habrá mayor número de personas que ocupen un empleo sin embargo no 

siempre será positivo puesto que en el caso de Brasil tiene un alto PIB, pero 

tienen una alta tasa de desempleo.   

En cuanto a la inflación se lo puede considerar como un indicador 

macroeconómico que tiene mayor efecto en las empresas especialmente en 

en el pago que se les da a los trabajadores. “Si la inflación es alta, el poder 

adquisitivo de sus habitantes disminuye, al disminuir el poder adquisitivo de 

la moneda el efecto es que los sueldos aumentan” (Deloitte, 2018, 05). En 

cuanto a las tendencias de compensación, en Colombia y Ecuador se tienen 

los salarios menos competitivos.   

Los beneficios sociales son tan importantes como los salarios, Ecuador 

cuenta con el décimo tercer sueldo; décimo cuarto y en muchas ocasiones 

con las utilidades. “En Latinoamérica apenas se dan los beneficios 

emocionales básicos como seguro médico, aprendizaje de idiomas, becas, 
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bonos de estudio, beneficios navideños, alimentación, seguro de vida, 

uniformes” (Deloitte, 2018, 07).   

Las empresas nacionales ven al área de Recursos Humanos (RRHH) como 

un área de soporte administrativo, sin embargo, en las empresas 

multinacionales el área es vista como asesora estratégica.   

Como ya se indicó anteriormente, entre los subsistemas de Recursos 

humanos más desarrollados en el Ecuador están: Reclutamiento y 

Selección; Desarrollo organizacional, Capacitación y Nómina; mientras los 

menos desarrollados son: compensación estratégica y gestión del cambio.   

Para innovar en la gestión del talento humano en Ecuador es importante que 

los futuros profesionales de RRHH cuenten con habilidades adicionales a las 

que se les enseña en las universidades. Según las encuestas, los 

profesionales cuentan con inglés intermedio, herramientas informáticas y 

otro tipo de habilidades como adaptación, orientación a resultados, 

comunicación asertiva y trabajo en equipo. Los profesionales deben hablar 1 

o 2 idiomas adicionales y desarrollar habilidades de liderazgo, capacidad de 

análisis y de planeación estratégica.   

Desde esta perspectiva, uno de los retos que tienen los profesionales de 

RRHH es poder integrar al área de recursos humanos como aliado 

estratégico de la organización, a partir del cual se desarrolle el crecimiento 

de la empresa y de los colaboradores.   
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1.2 Nuevas tendencias del Talento Humano  

Con el pasar de los años, las organizaciones se han preocupado en innovar 

sus procesos para el crecimiento de la organización, al igual que para el 

desarrollo de sus colaboradores. De acuerdo a las necesidades actuales, se 

han creado nuevas tendencias que engloban las preocupaciones de las  

organizacionales y de su personal. La consultora Deloitte, realiza durante el 

año varias investigaciones sobre diferentes aspectos relacionados a las 

áreas de Talento humano, especialmente aquellos aspectos que se 

requieren para que las organizaciones se conviertan en mejores lugares 

para trabajar.  

En los últimos tres años, han publicado un estudio de las Nuevas tendencias 

para el desarrollo del Talento humano que deben ser consideradas y  

aplicadas en las diferentes organizaciones. Las tendencias van variando de 

acuerdo a las necesidades, contextos u otros factores globales que influyen 

en las organizaciones. Sin embargo, hay ciertas prácticas que a pesar de los 

años, siguen siendo mencionadas por su importancia como son: el 

Liderazgo, la Fuerza laboral, la Experiencia de los colaboradores y La 

tecnología. Aunque en los informes pueden utilizarse diferentes nombres 

para mencionarlos, la idea o la propuesta sigue siendo la misma.   

1.2.1 Liderazgo  

El liderazgo es un tema del que se ha hablado durante muchos años, 

siempre se ha buscado encontrar personas que puedan influir e incentivar a 

su equipo para trabajar con sinergia en busca de un objetivo compartido. Las 

organizaciones deben trabajar para que el liderazgo sea un importante motor 

para el cambio organizacional.   

Las organizaciones en la actualidad, piden líderes más ágiles, y así mismo 

buscan un liderazgo que incorpore el lenguaje digital para poder participar en 

el negocio. No solo se busca que los colaboradores puedan poseer esta 

competencia, sino que las organizaciones desplacen los límites de sus 

jerarquías basadas en un liderazgo tradicional a un liderazgo 

transformacional. Las organizaciones están dispuestas a empoderar a la 
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nueva generación de líderes para que puedan actuar con eficacia en el 

desarrollo organizacional.  

En el siglo XXI, los líderes, se enfrentan a requisitos únicos y nuevos. Este 

nuevo liderazgo, propone la adopción de un enfoque que les permita 

alcanzar los objetivos del negocio. Este enfoque, considera que el liderazgo 

debe incluir el uso de nuevas competencias críticas, incluyendo el cambio y 

la compresión de las tecnologías cognitivas para llegar a cumplir las metas 

esperadas. El liderazgo transformacional logra que en la conciencia de los 

seguidores emerja lo que es importante y genere resultados superiores a los 

comúnmente esperados. También fortalece el compromiso de los 

colaboradores con la misión y visión de la organización, dejando incluso a un 

lado los objetivos personales y centrándose en el interés común, desde una 

perspectiva ética y moral.  

1.2.2 La Fuerza laboral  

En el Ecuador desde las variables económicas, se distinguen dos subgrupos 

en la población. El primero abarca a la población que se denomina la fuerza 

laboral de la economía, la cual incluye a todas las personas que desde los15 

años, podrían participar en la producción de bienes o en la provisión de 

servicios. El segundo comprende a los sectores de la población que no son 

parte de la fuerza laboral o que permanecen fuera del mercado laboral. En 

este grupo, particularmente se encuentra la población que tiene menos de 

15 años. Pero, también, se encuentra  la población que se denomina 

económicamente inactiva (PEI). También se considera en este grupo a las 

personas que por su edad o situación física, psicológica o emocional están 

sin realizar una actividad específica remunerada como son los jubilados, 

estudiantes a tiempo completo,  personas dedicadas con exclusividad a los 

quehaceres domésticos y personas con alguna incapacidad.   

La fuerza laboral no solo incluye a quienes trabajan La población en edad de 

trabajar (es decir la población que tiene 18 años o más) abarca a unas 

12’000.000 de personas. De estas, aproximadamente 9’000.000 pertenecen 

a la población económicamente activa (PEA). Esta categoría abarca a las 

personas que pueden y están disponibles efectivamente para generar bienes 
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o proveer servicios en un momento determinado. Por eso, la PEA no incluye 

solo a las personas con empleo. También incluye a los desempleados que 

son económicamente activos.  

En la mayoría de las organizaciones, se ha evidenciado la contratación de 

personas externas, las cuales son contratadas a través de empresas 

asociadas o que brindan servicios especializados. Estos colaboradores 

realizan ciertas tareas que el personal actual no puede o no está 

considerado para ello. Estas personas suelen complementar los puestos 

laborales tradicionales. Actualmente la fuerza laboral ha tenido un 

crecimiento considerable, lo cual ha originado la reducción del mercado del 

talento humano, provocando que las empresas consideren estratégicamente 

todo tipo de acuerdos de trabajo para los planes de crecimiento. Hoy en día, 

las prácticas para acceder y distribuir a la fuerza laboral están siendo 

normalizadas desde algunas instancias del gobierno.    

Por su lado los trabajadores independientes, ocasionan un rediseño en la 

mayoría de los trabajos. Las organizaciones están encontrando la manera de 

poder alinear su cultura con aquel talento externo, tratando de involucrarlo a 

su fuerza laboral.   

1.2.3 Experiencia  

Con el transcurso del tiempo, las experiencias de los colaboradores han 

obtenido un papel protagónico en las organizaciones. Muchas de las 

empresas, se han alineado a algún modelo que permita la adquisición de 

experiencias valiosas por parte de su personal. El cual incluye la exploración 

de nuevos roles y que sus colaboradores se reinventen constantemente. 

También, en la mayoría de ocasiones se busca que el personal pueda 

generar a través de varias propuestas mayor sentido al trabajo que realizan.   

De aquí nacen los proyectos que incentivan a que los empleadores 

expandan el concepto de experiencia del empleado a experiencia humana 

en el trabajo. En la cual se busca la comprensión de las aspiraciones de las 

personas para volverlas a conectar con el impacto que tienen sus acciones 
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no solo en el negocio sino en la sociedad. Con este concepto se da valor al 

trabajo, al devolverle el sentido humano y social.  

1.2.4 Tecnología  

Como resultado de la globalización, la conectividad y la digitalización, las 

empresas buscan su actualización y la incorporación de nuevas 

herramientas a sus activos. El área de Recursos Humano debe convertirse 

de en el líder de la empresa en lo digital. Con esto nos referimos a que, la 

digitalización debe ir más allá de las plataformas o software para el 

desarrollo de entornos y fuerzas laborales digitales. Debe también ofrecerse 

a los colaboradores una tecnología que cambie la manera en que el personal 

realiza las actividades y la manera en que se relacionan con su trabajo.   

Las organizaciones deben reestructurar sus estratégicas, explorando nuevas 

plataformas innovadoras. El Área de Talento humano necesita tener la 

capacidad de anticiparse a las necesidades y tendencias del mercado, 

prever cambios, nuevas oportunidades y gestionar la rotación de empleados. 

Es necesario identificar puestos clave y el talento necesario para desarrollar 

proyectos con éxito. La automatización de procesos y la utilización de 

herramientas tecnológicas permitirán mejorar las tareas y los sistemas de 

comunicación y control.   
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1.3 Employee Experience  

1.3.1 Definición del Employee experience   

Las personas a lo largo de su vida hacen una trayectoria laboral por varias 

empresas, llegan con muchas ilusiones a su primer día de trabajo, se 

comprometen, van aprendiendo, se desarrollan, crecen, luego se dan cuenta 

que no es lo que esperaban y tienen dos opciones frustrarse y seguir 

trabajando en el mismo lugar por necesidad o buscar nuevas oportunidades, 

es decir salir y buscar otra empresa en donde trabajar.   

Para entender las variables que lo hicieron permanecer a pesar de las 

circunstancias o apostar por un nuevo lugar de trabajo,  es necesario 

conocer cuál es la experiencia que vive el colaborador durante su trayectoria 

laboral, lo cual permitirá hacer los ajustes necesarios para hacer del lugar de 

trabajo un espacio más enriquecedor tanto a nivel personal como a nivel  

profesional  Es necesario tener en cuenta, la opinión del colaborador acerca 

de cómo es trabajar diariamente en esa organización y cuál es su nivel de 

compromiso que tiene y cómo ha llegado a entender y trayectoria laboral.  

Para tener un conocimiento de este viaje no basta con realizar una encuesta 

de satisfacción laboral, que se realiza en base a medidas y escalas, las 

cuáles no permiten identificar lo que siente el colaborador, cuáles son sus 

expectativas o las preocupaciones que tiene en ese momento. Por eso 

resulta importante emplear un proceso más abierto, que dé  cuenta de otros 

factores importantes del pensar y sentir del colaborador. El employee 

experience o experiencia del empleado en su traducción al español, aparece 

como un proceso nuevo que genera información actual y necesaria sobre las 

vivencias del colaborador, pero este proceso no solo debe ser función del 

departamento de Recursos Humanos, sino de todas la organización, porque 

la experiencia que tenga el empleado en la empresa será un conjunto de 

acciones en las que están involucrados todas las áreas, y todos los procesos 

por los que transita el colaborador, el EX va más allá de las fronteras de RH.  

Varios autores definen el Employee experience:   
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Méndez (2018) define al EmployeeExperience como “La suma de las 

percepciones que los empleados tienen en cada una de las interacciones 

que tienen con la organización en la que trabajan, en su día a día” (p.6).   

Jurado (2018, p. 8) indica que el “employee experience son todos aquellos 

elementos que influyen directamente en la estancia profesional de una 

persona en una empresa”.  

Méndez & Calleja (2018) “El EX es un nuevo enfoque que plantea un 

proceso participativo con el que visualizamos las principales etapas que 

un empleado vive en la organización desde su perspectiva y que nos 

ofrece así una perspectiva diferente que nos ayuda a entender y mejorar 

la experiencia que viven los profesionales en nuestras empresas” (p.54).   

El employee experience es novedoso, muy de este siglo, lo cual nos va a 

permitir meternos en los zapatos del empleado y así poder diseñar 

experiencias que hagan una empresa diferente de otra, para que las 

personas quieran permanecer en la organización. Antes las empresas 

colocaban a sus clientes externos, proveedores, accionistas como lo más 

importante de la empresa, dejando de lado al cliente interno. 

Afortunadamente las empresas se han dado cuenta que si primero ubican al 

empleado, ellos harán que los otros stakeholders reciban la mejor atención.   

El employee experience fue por primera vez mencionado en el año 99 en el 

libro de B. Joseph Pine II y J. H. Gilmore en el libro titulado economía de la 

experiencia, el cual plantea que los clientes no solo adquirían los productos, 

sino que compraban soluciones y experiencias. Por lo tanto el nuevo campo 

estaba dando apertura a ofrecer experiencias, el nuevo reto era el diseño de 

experiencias únicas, personalizadas que puedan ser recordadas, y que 

permitan asegurar la satisfacción, lealtad y un buen review de los clientes.  

A partir de este enfoque en la experiencia del cliente, para la llegada del 

nuevo milenio, se empezó a hablar del customer experience, la gestión del 

marketing de las experiencias, en donde ubican al cliente como el core o 

núcleo de la empresa, luego se pudo entender que los trabajadores son los 

que le ofrecen esa experiencia al cliente externo, por lo tanto, tenían que 
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empezar desde la raíz para poder lograr la satisfacción del cliente. Para esto 

empezó a surgir la experiencia del empleado.  

La importancia de la actitud personal de los empleados que ofrecen la 

experiencia es el problema más frustrante para los clientes y genera 

el 62% de las quejas y a pesar de estas evidencias, muy pocas 

empresas invierten en medir y mejorar el compromiso de sus 

empleados frente al 81% que mide la satisfacción de sus clientes 

(Méndez & Calleja, 2018, p.54).  

La experiencia del cliente no solo se basa en las fiestas anuales, o en una 

oficina con una excelente vista y espacios con diseños a la vanguardia, sino 

que la experiencia, debe ser al diario. Por ejemplo simplificando procesos, 

hacerlos más amigables, mantenerlos informados con respecto a cada 

decisión o acción que se toma.   

1.3.2 Estrategias del employee experience  

No hay modelo definido del employee experience, puesto que cada persona 

vive de forma diferente las experiencias que tiene en la organización. Para 

ello primero hay que reconocer que la expresión empleado es muy genérica, 

puesto que se debe diseñar las experiencias dependiendo de los diferentes 

tipos de personas que conforman la organización. En la metodología del EX 

a cada perfil que está en la empresa se lo llama “arquetipo”   

En una empresa hay varios tipos de “arquetipos”, por ejemplo: millennials, 

mujeres, personas con capacidades especiales, etc. Por lo tanto se debe 

crear experiencias dependiendo del arquetipo al cual se va a retener, sin 

embargo en todos los casos el eje es el trabajador como persona con sus 

historias, vidas, deseos, ilusiones, objetivos, para ello se debe entender y 

velar por lo que siente, piensa y realiza con la empresa.   

Luego de reconocer quienes son los arquetipos que hay en la empresa, se 

establecen cuáles son los touchpoints o puntos de contacto de cada etapa 

en la que el colaborador interactúa con la empresa, luego se van a identificar 

los momentos de la verdad, que son los momentos que viven los 
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trabajadores en la interacción con la organización. Otros aspectos a evaluar 

son los siguientes:  

Pains.- hace referencias a las frustraciones, incertidumbres, incomodidades 

y factores de preocupación que tiene la persona durante los momentos.  

Necesidades.- son aquellas cosas que la persona desea conseguir y 

satisfacer.  

Stakeholders.- son los individuos con quienes interactúa la persona de forma 

constante.  

Oportunidades.- es todo aquello que se puede hacer para mejorar la 

experiencia del empleado.   

La experiencia del empleado se basa en ir más allá de lo que objetivamente 

se puede observar, teniendo una visión general y ofreciendo una solución 

tanto a los momentos críticos como en la inducción, jubilación, etc. En los 

momentos críticos de la vida de un colaborador como: evaluación del 

desempeño, revisiones salariales, entrevistas, etc., y en aquellos momentos 

importantes de la vida como cumpleaños, ser madre o padre, lograr un título, 

entre otros.   

Para el diseño del employee experience es importante tomar en cuenta la 

propuesta de valor de la compañía, la cual es comunicada a los trabajadores 

de la empresa a través de su cultura o el valor agregado que le quieren 

ofrecer. Una vez identificada la promesa de valor, se va a reconocer cual es 

la brecha entre lo que se está dando y lo que se desea dar a los 

colaboradores.    

Se realiza un mapeo de la experiencia actual con la experiencia que se 

desea lograr. También hay que tomar en cuenta la socialización de esta 

práctica puesto que no todas las empresas están familiarizadas con dicho 

término, es más fácil aplicarlo en empresas que cuenten con custumer 

experience o experiencia del cliente, ya que en este caso se puede integrar 

un área con la otra.   
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1.3.3 Journey del employee experience  

El employee Journey map o mapa de trabajo, es la herramienta que usa el 

employee experience, la cual permite mapear, visualizar y conocer las 

interacciones que tiene el trabajador con la empresa, este mapa abarca las 

percepciones, preocupaciones, necesidades, emociones del colaborador. 

Las personas transitan a lo largo de sus vidas por puestos en diferentes 

empresas, al cual lo podemos denominar “ciclo de vida del empleado” las 

cuales son las fases que tiene que pasar el empleado en una organización, 

estas fases no son absolutas y cada uno puede experimentar diferentes 

subfases.   

El Employee experience journey map nos va a permitir ubicar en un mapa el 

recorrido del trabajador durante su estadía en la organización.  

 
  

                                       Ilustración 2 Ciclo de vida del empleado  

Fuente: Méndez & Calleja, 2018  

  

Las fases y sub - fases son las siguientes:  

Encontrar: Son los aspirantes a la posición, las personas que desean 

cambiar de empresa o buscan trabajo, buscan la información en portales de 

trabajo, anuncios de periódico y referidos, para presentar su postulación 

como candidatos a procesos de selección. Durante esta etapa pasan pasan 

por un sin número de sub etapas para entrar, también negocian cuáles son 
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las condiciones adecuadas para ambos, por lo tanto es importante conocer 

acerca de cómo ellos viven esta experiencia.   

Entrar: luego de haber pasado por los filtros surge el contrato, el empleado 

llega con muchas expectativas que la empresa le prometió y planifica dar lo 

mejor. Durante esta etapa se debe conocer acerca de cómo fueron los 90 

primeros días del candidato, cómo se lo recibe en su primer día y cuál es la 

forma de inducción. Darle el acompañamiento durante esta etapa es de vital 

importancia para impactar en la vida del empleado.   

Crecer: Durante esta etapa se presentan los retos y desafíos que le permiten 

aprender al colaborador, para ello deben estar acompañados con el equipo 

de trabajo, de RR.HH. y el jefe; en esta etapa se debe conocer acerca de 

cómo crecen, qué apoyo tienen del otro, cuál es el feedback, cuál es el plan 

de carrera que tienen y cuál es la retribución que reciben.   

Consolidar: es cuando ya tienen claro cuál es su rol en la organización y 

cuáles son las acciones que pueden realizar para el crecimiento de esta.  

Cambiar: como las personas son seres que con el tiempo necesitan estar en 

movimiento para no quedarse obsoletos, buscan nuevos retos y desafíos, 

estos pueden ser tanto como un ascenso o cambiarse de empresa. Es  

importante que la empresa sepa que el candidato está en la búsqueda de 

estos objetivos, con el fin de retenerlo o dejarlo ir para que siga creciendo. 

Es importante, por lo tanto,  tener en cuenta quienes son los colaboradores 

que tienen el potencial de crecer para cuidarlos y mantenerlos felices y así 

fidelizarlo.   

Salir: ya el colaborador ha tomado la decisión de desvincularse de la 

organización, esta salida puede ser voluntaria o forzada. Por ejemplo: 

despido, renuncia o jubilación.   
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1.3.4 Beneficios del employee experience   

Como se mencionó anteriormente, el employee experience se basa en la 

suma de las interacciones que tiene un colaborador durante su ciclo laboral 

en la organización en la que laboral. Es la suma de todo aquello que 

observa, siente y vive desde el reclutamiento hasta la última interacción, lo 

cual influye en sus sentimientos actitudes, y comportamiento.   

El employee experience tiene varios beneficios para los colaboradores y la 

organización. De acuerdo a Ávila (2019)  Este proceso fomenta la 

productividad de los colaboradores al hablar de productividad Ávila se refiere 

a que el desempeño es decir el cómo hacen el trabajo sea óptimo y al 

rendimiento como medición.  

Además permite que los colaboradores se queden en la empresa por lo tanto 

disminuye la rotación,  ausentismo y se genera fidelización de los 

colaboradores. La experiencia obtenida es la causa del compromiso que 

tienen con su trabajo, la menor cantidad de faltas y que la renuncia al trabajo 

es casi nula.   

El employee experience da una propuesta de valor para el colaborador, la 

cual genera varias oportunidades y el establecimiento de acciones claras 

para mejorar los procesos en los cuales están involucrados. También tiene 

beneficio en el engagement laboral, se nota el involucramiento que tienen en 

los procesos, el desempeño y la participación en la toma de decisiones.   

De acuerdo a Ávila (2019) algún lector escéptico podría decir que todo esto 

del employee experience es sólo una moda y que al final se trata sólo de una 

nueva fórmula de generar compromiso. destacar que la generación de 

compromiso o engagement, aun siendo imprescindible, no produce por sí 

misma un nivel de desempeño alineado con los intereses de la organización; 

de allí, que es necesario alinear la experiencia del trabajador con la del 

cliente, inspirando a los primeros con la visión y valores de la empresa, de 

forma tal que se sientan orgullosos de pertenecer a ella, y en consecuencia, 

se esfuercen día a día en hacer su trabajo mejor que el día anterior, 

repercutiendo de manera positiva en el estado de cuenta de la organización. 
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Por último, uno de los beneficios del proceso es la mejora del employer 

branding, con esto se quiere entender que la marca se trasmite a través de 

los colaboradores. Es decir, que si se sienten felices en su lugar de trabajo, 

aquella felicidad será transmitida hacia los grupos de interés, a su entorno 

cercano, a sus clientes y sobre todo a los futuros colaboradores que 

quisieran formar parte de la organización.   

1.3.5 Cinco prácticas que influyen en el employee experience  

De acuerdo al reporte ejecutivo de la IBM del 2017 titulado “Diseñando 

experiencia de empleados”, se han entrevistado a más de 30 individuos a los 

que se les ha implementado el employee experience en sus empresas, los 

cuales indicaron que hay 5 prácticas comunes que influyen en la experiencia 

que el empleado puede tener en la organización. Estas son las siguientes:  

Personalización: El trabajo no es siempre una talla única que se ajusta a 

todos los colaboradores. Por lo tanto, para mejorar la experiencia del usuario 

de muchas organizaciones se ha personalizado el trato hacia ellos, desde la 

parte social con plataformas de networking o redes donde los empleados 

pueden crearse cuentas indicando sus distintos perfiles e intereses, algo 

muy similar a LinkedIn.   

En cuanto a lo físico, se hace referencia al lugar de trabajo, el cual hay que 

adaptarlo para que la persona pueda sentirse cómoda, añadiéndole un toque 

personal a la decoración del lugar,   

En relación al aprendizaje específico del trabajador, este estará alineado a 

los objetivos de desempeño de los puestos y a la carrera personal, la 

personalización también puede implicar la configuración de herramientas 

digitales que se adapten a las necesidades únicas del usuario.   

Un ejemplo, es el Banco Nacional de Australia, que creó un plan para 

reclutar más personas con capacidades especiales lo cual va a generar una 

cultura inclusiva, además el banco ha creado equipos de consultores que 

apoyen a estos empleados especiales desde el momento en que ellos son 

reclutados.   
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Transparencia: Actualmente, las personas de esta época quieren saberlo 

todo, empezando desde los ingredientes de su comida, ropa, aparatos etc., 

hasta los aspectos que involucran su ámbito laboral. Los empleados quieren 

saber si sus esfuerzos contribuyen en la consecución de los objetivos 

estratégicos de la organización. Las plataformas sociales les permiten a los 

colaboradores crear foros en donde puedan compartir, aportar ideas 

innovadoras y establecer un diálogo con los líderes influyentes de la 

empresa. Para ello, es importante tomar en cuenta la información obtenida 

de las plataformas sociales laborales como métrica e indicadores para 

identificar las necesidades de las personas.   

Un ejemplo de organización que ha aprovechado esta necesidad para 

satisfacerla ha sido Klick que ha creado un sistema operativo corporativo 

llamado Genome  que se aprovecha de la big data y de las tecnologías 

sociales para traer una mejor experiencia laboral. Esta plataforma se 

encarga de recolectar y compartir a los otros el desempeño de los miembros 

del equipo, proyectos y otro tipo de información para identificar las 

necesidades del empleado, con esta información se puede proveer al 

empleado de un feedback constante.    

Simplicidad: las empresas tienen dos fuerzas que hacen que el flujo del 

trabajo sea más desafiante y agotador, primero están la cantidad de cambios 

que han sufrido los procesos a lo largo de los años, a través de los cuales se 

han regularizado procesos complicados y frustrantes. Adicionalmente otra 

fuerza que influye en los procesos es la cantidad de información innecesaria 

que entorpece la capacidad de toma de decisiones. Por lo tanto, uno de los 

retos que se proponen las empresas para mejorar la experiencia del cliente 

interno ha sido la simplificación de procesos, unos más amigables y sencillos 

que aporten mucho en la toma decisiones y consecución de tareas.  

Autenticidad: Muchas organizaciones han tomado la valiosa decisión de 

destacar la importancia de alinear la experiencia del empleado con la cultura 

organizacional y los valores. Lo cual puede verse reflejado en los espacios 

físicos diseñados, los cuales le dan una personalidad a la empresa.  
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Ron Friedman (2014) en su libro titulado The best Place to work indica que 

las: “Organizaciones que reivindican una característica particular pero no las 

siguen a través de su diseño interior, pueden resultar poco auténticas para 

los empleados, cuyas impresiones inevitablemente se filtran a los clientes”. 

Lo cual indica que la autenticidad, es un elemento importante que debe ser 

considerado tanto en lo interno como externo.   

Capacidad de respuesta: las empresas tienen que apoderarse mejor de la 

idea de dejar que sus empleados participen, permitiéndoles expresar ideas 

innovadoras, comportamientos que puedan indicar algún malestar, etc., 

puesto que, al analizar toda esta información la empresa puede convertir las 

ideas en acción y solucionar el malestar que tienen los empleados. El hecho 

de permitirle al empleado expresarse genera mayor compromiso.   

Una de las principales formas de darles respuesta a los empleados es a 

través del feedback, muchas organizaciones tienen software especializados 

para ellos. En mpresas como CrowdComfort se desarrolló una aplicación 

diseñada en base a la comunidad en donde le permiten al empleado reportar 

problemas, desde cualquier parte de la empresa, este momento es visible 

para todos y las soluciones dadas ante la situación se muestran como 

respuesta ante la demanda del colaborador.    

1.3.6 Componentes del employee experience   

De acuerdo al estudio realizado por la IBM (2017) los empleados interactúan 

a lo largo de 3 primeras esferas: la esfera social, la esfera física y la esfera 

de trabajo   

 

  

 

 

 

 

 

 

Ilustración 3 Las esferas del Employee experience  

Fuente:  IBM 2017   
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Durante el día estas tres esferas interactuan y crean seis nuevas facetas que 

moldean el employee experience.   

 
Ilustración 4 Facetas del Employee experience  

Fuente: IBM, 2017   

Comunidad: Todos somos seres sociales y dependemos de la interacción 

con los otros, las relaciones que creamos pueden influir en la forma 

individual de percibir a la organización como un todo. El capital social 

interfiere en la experiencia que el empleado tiene, puesto que, esto va a 

generar confianza, buenas relaciones, normas de reciprocidad, valores, etc.   

Espacio Físico: Es un componente crítico que influye en el employee 

experience. Las empresas deben mejorar sus lugares de trabajo y 

convertirlos espacios comunales, que faciliten el flujo de información, 

espacios de trabajo flexibles como el trabajo en casa, estos espacios deben 

proveer concentración para que la interacción ocurra. El diseño del espacio 

de trabajo afecta el bienestar del empleado, tanto por la ergonomía como 

para mejorar posturas, reducir el estrés y evitar lesiones.  

Ambiente: El ambiente está alineado al espacio físico, puesto que, hay que 

considerar los factores del medio ambiente, como iluminación, temperatura, 

ruido, ventilación y ubicación. Estos factores, también impactan en la 

productividad y experiencia del empleado.   
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Herramientas: Estamos en una era digital en donde las computadoras, 

dispositivos móviles e internet han revolucionado el mundo, es importante 

darles el uso adecuado para que se puedan tomar buenas decisiones.  

Muchas veces los software que se utilizan provocan frustración y reducen la 

productividad al no ser usados de la forma adecuado o porque no se los 

sabe utilizar. Al momento de implementar estos software hay que 

preguntarse sobre las facilidades de acceso, las veces que debo ingresar a 

varias pantallas, el regreso al sistema, etc. Para los empleados es 

importante hacer su trabajo y no perder el tiempo en averiguar cómo se 

utiliza. Estas nuevas herramientas deben potencializar el desarrollo del 

empleado.   

Actividades: Es uno de los componentes principales en la experiencia del 

empleado, es cuando ellos sienten que pueden influir de forma productiva en 

las actividades para cumplir con el propósito de su trabajo. Los trabajadores 

quieren estar seguros que lo que ellos realizan permite lograr el objetivo 

estratégico de la organización. Al comprender completamente las tareas que 

realizan, ellos van a valorar el esfuerzo que han realizado.   

Plataformas sociales: Las empresas están haciendo uso de las plataformas 

sociales internas para innovar, compartir conocimientos, localización de 

expertos en sus procesos. Esto permite que sus empleados estén 

conectados alrededor del mundo. En estas plataformas los usuarios deben 

ser muy críticos puesto que la información que se provea debe ser de aporte 

para todos y no una barrera.   

Cultura y estratégica: Cada una de las variables mencionadas anteriormente 

debe estar alineadas al objetivo estratégico de la organización, puesto que 

las empresas son lugares integrales, cada una de las actividades deben 

tener un fin, estas actividades también deben considerar la cultura que tiene 

cada una de las organizaciones. Por lo tanto, para diseñar la experiencia del 

empleado no solo hay que enfocarse en las necesidades del individuo, sino 

estas deben estar alineadas a las prioridades de la organización.   
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1.3.7 Variables del employee experience 

Satisfacción laboral   

Satisfacción laboral es un término que abarca muchos factores, como 

resultado da un sin número de definiciones. Varios autores, alinean la 

satisfacción laboral con el área de trabajo en que se desarrollan los 

colaboradores. Otros, la definen como aquel efecto que produce la relación 

del ambiente laboral con el colaborador.   

La satisfacción laboral también se la define como la concordancia que existe 

entre la persona y su puesto en el trabajo. Un factor importante es la actitud 

del colaborador ante la experiencia que está construyendo en la 

organización. Así, para algunos autores la satisfacción laboral es el resultado 

de un conjunto de actitudes que tienen los colaboradores. Estas actitudes 

están direccionadas a factores específicos como la retribución, el desarrollo 

profesional, las condiciones de trabajo, entre otros.   

Sánchez & Lourdes (2017) definen a la satisfacción laboral como las 

actitudes o el conjunto de actitudes que se desarrollan en el individuo hacia 

sus situaciones de trabajo, estás acciones pueden estar direccionadas hacia 

el trabajo en general o hacia factores específicos. Los autores comparten el 

factor de la percepción del colaborador hacia su trabajo, lo cual implica un 

estado emocional.    

La satisfacción laboral es claramente un factor clave para la experiencia del 

empleado. Esta experiencia que el colaborador vive, se convierte en su 

percepción del entorno, las acciones y las relaciones interpersonales que 

maneja. Lo que se llegue a generar dentro de la organización, repercutirá en 

el estado emocional del mismo.   

Es de este punto que parte la importancia de establecer la clase de acciones 

o experiencias que se está generando en los colaboradores, de qué manera 

se está influyendo en su bienestar y como el percibe lo que la organización 

está realizando, ya sea junto a él o para él.   
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En varios estudios se ha hallado que la satisfacción laboral es un elemento 

de gran utilidad en las empresas, cuando se mide este factor uno puede 

tener mayor acercamiento a qué tipo de experiencias se están generando en 

la organización.   

Al evaluar el nivel de satisfacción que se obtiene de los colaboradores, da un 

amplio panorama de cómo se están gestionando los procesos dentro de la 

empresa. Con el nivel de satisfacción laboral que tenga el colaborador, es 

posible conocer qué tan a gusto se encuentra con lo que hace la 

organización. Evaluar la percepción de los touchpoints o puntos de contacto 

establecidos puede servir de espejo para poder descubrir qué se está 

realizando de manera adecuada y cuáles son los aspectos que se deben 

mejorar.   

Clima organizacional   

El clima organizacional es el conjunto de atributos que son percibidos por los 

colaboradores dentro de la organización. Esta apreciación que se tiene de la 

organización, se deriva de las realidades de cada colaborador en el trabajo. 

Es lo que percibe cada individuo, indistintamente de las opiniones que se 

generan sobre la empresa.   

El clima organizacional tiene influencia en las motivaciones, emociones y en 

el comportamiento de los colaboradores de una organización. Lo que 

perciben, es el comportamiento de sus compañeros de trabajo y de la 

organización. Reaccionando a esto y manifestando sus emociones en el 

comportamiento. Esto quiere decir que, lo que la organización este 

generando será reflejado en el comportamiento de las personas. Es 

importante generar bienestar en las organizaciones y el comportamiento de 

las organizaciones permitirá la fluidez de la comunicación, las relaciones 

interpersonales serán de mejor calidad y el trabajo en equipo será notorio.   
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Compromiso laboral   

El compromiso laboral se lo conoce como aquel vínculo laboral que busca el 

beneficio mutuo empleado-empleador, mediante una actitud proactiva para 

ambas partes. Algunas organizaciones lo relacionan con la lealtad del 

trabajador, debido a la motivación implícita que presenta. Este compromiso 

laboral es un proceso de identificación y de creencia acerca de la 

importancia que tiene su labor dentro de la organización.   

El compromiso laboral, se refiere también al involucramiento de los 

individuos y la satisfacción junto al entusiasmo que tienen por el trabajo. 

Como podemos ver, se relaciona un poco con la lealtad que se tiene hacia la 

organización y lo que se siente respecto a esta. Es un elemento clave para 

medir el employee experience  

Productividad   

La productividad se la considera como aquel indicador que refleja los 

resultados que han tenido los colaboradores, el cómo han aprovechado los 

recursos proporcionados por la organización y qué han generado con ellos.  

Alva & Juarez (2014) acotan que la productividad es la combinación de los 

recursos proporcionado con la finalidad de cumplir los objetivos establecidos.   

En la productividad, se identifican las variables de la eficiencia y la 

efectividad. La eficiencia, es cuando el empleado ha sido recursivo y ha 

obtenido buenos resultados con lo que tiene. Por otro lado, la eficacia se 

enfoca en los medio que se utilizan para resolver problemas, tomando en 

cuenta las inversiones que se realizan en el mismo. Dichas inversiones 

pueden ser, económicas o factor tiempo.   

Ambos factores, son viables de considerar al momento de analizar los 

resultados, es decir verificar que lo requerido se haya cumplido. No solo se 

busca el cumplimiento de las metas, sino que estas sean pertinentes a las 

estrategias establecidas. En otras palabras, la eficacia es el cómo se 

realizan las actividades y la eficiencia es la calidad del trabajo que se ejecutó 

para obtener aquellos objetivos planteados.   
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Si el colaborador se siente bien en su lugar de trabajo, siente que su trabajo 

será trascendental en la organizacional, buscará optimizar sus recursos para 

generar un resultado positivo o el resultado esperado. El colaborador 

buscará la manera de poder cumplir lo que se la ha pedido sin perder de 

vista el por qué lo hace, buscará que su resultado tenga coherencia con los 

lineamientos de la organización.   

Si la productividad del colaborador es la esperada, se puede asumir que se 

siente a gusto con su lugar de trabajo, que se identifica con su puesto de 

trabajo. No se puede decir que la experiencia que está adquiriendo en la 

organización se refleja 100% en la productividad, puesto que hay otras 

variables que estimulan al colaborador a producir. Las organizaciones con 

colaboradores que se encuentran satisfechos, suelen ser más eficaces en el 

cumplimiento de sus resultados. La experiencia del colaborador genera 

satisfacción laboral, la misma que logrará que los empleados tengan una alta 

productividad.     

Lealtad   

La lealtad organizacional es una actitud de los empleados frente a las 

organizaciones, que se manifiesta mediante la disposición que tienen a 

realizar sacrificios por el bien de la organización en la que se encuentran 

laborando. En algunas empresas, los empleadores consideran ciertos 

factores para medir la lealtad del colaborador: índices de rotación, clima 

organizacional y satisfacción.   

La lealtad organizacional no solo es limitarse a cumplir ciertos 

requerimientos de la ley, códigos de conducta establecidos por la 

organización. La lealtad va más allá de eso, se refiere a la lealtad genuina 

que es aquel comportamiento que va más allá de lo legal, más allá de lo que 

se exige en las organizaciones. El comportamiento leal que se espera que 

sea manifestado. Es decir, que la organización en momento de calamidad,  

crisis o evento desafortunado sienta el apoyo de sus colaboradores.   

Esto se puede alinear con el employee experience, esa lealtad sea la 

retribución de los empleados a la empresa. Si me siento bien en la 
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organización y esta manifiesta preocupación por mi bienestar, me siento con 

el deber de hacer lo mismo por ella. Se crea ese vínculo o compromiso con 

la organización.   

Cultura Organizacional   

La cultura organizacional es el conjunto de artefactos que distinguen a una 

organización de otra, dándole una identidad para ser diferenciada del resto 

de las organizaciones en el mercado.   

García (citado por Carillo 2016) afirma que la cultura es una orientadora de 

conductas, prácticas y creencias a las que el colaborador se debe adaptar 

en una organización. Las personas dentro de la organización comparten 

experiencias, y esto se va transmitiendo entre sí creando identidad y 

pertenencia. La cultura organizacional modela el comportamiento de las 

personas en el trabajo, y esto puede ser un beneficio cuando se fortalece el 

compromiso con la organización.  

Una cultura organizacional fuerte permite que el colaborador se sienta 

identificado con su trabajo al igual que sus compañeros. Se comparte un 

mismo rasgo cuanto a cultura. Con esta adaptación se piensa que la 

organización ha trabajado la adaptación del colaborador creando 

experiencias que ayuden a ese proceso.  
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1.4 Generaciones   

1.4.1 Generación Baby Boomer   

Es la generación que nació entre 1946-1964. Se los conoce con este nombre 

porque, en ese tiempo se registró la mayor cantidad de nacimientos. En ese 

lapso nacieron 76.000 millones de niños, se produjo una explosión 

demográfica. Esta generación viven cambios en el modelo tradicional, 

empezando con la inserción de la mujer en el mercado laboral.   

Para esta generación, el trabajo tiene una gran importancia, son personas 

muy comprometidas con su vida profesional y son buenos trabajando en 

equipo. Las personas que conforman la generación Baby Boomer, creen en 

generosos paquetes de compensaciones, son aquellas personas que se han 

convertido en líderes sin fines de lucro, políticos que han deseado cambiar al 

mundo.   

Los Baby Boomers están orientados al trabajo y tratando de ejercer 

autoridad sobre la generación X. En el ámbito laboral, estas personas 

ejercen un liderazgo estilo participativo, con experiencia política. Una de sus 

claves de motivación es reconocer su experiencia y contribución. Son 

personas idealistas y optimistas.   

Huerta-Méndez, Vallejo-Villalobos, & Arizaga-Berber (2016) menciona:   

“Un baby boomer se ve a sí mismo como un trabajador de alto 

rendimiento, con mucha experiencia, para quien el trabajo y los valores 

son prioritarios; considera a los millennials trabajadores de piel delgadita, 

quejumbrosos, atados a la tecnología y que no son capaces de sacrificar 

el bienestar propio por el trabajo” (p. 2)   
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1.4.2 Generación X   

Son las personas nacidas entre 1970-1980. Son personas cuya juventud 

está marcada por el regreso de la democracia. En general esta generación 

no tiene mucha afinidad con lo político ni la ideología de tus antecesores. Es 

la generación que incorporó la tecnología en una edad temprana. Desde su 

niñez presentaron independencia ayudando en casa a sus madres. Es la 

generación que vivió con altos índices de divorcio de los padres.   

En el ámbito laboral, tiene autonomía e independencia en sus trabajos. Ellos 

son sueños de su destino y cambia de empleo las veces que lo consideran 

necesario. Son superiores tecnológicamente comparado a las otras 

generaciones, incluyendo a los de la generación Y cuentan con la facilidad 

para poder acceder a la información por medio de la tecnología avanzada, 

de la cual muchos tienen conocimiento general sobre el mundo y valoran la 

diversidad cultural, las experiencias y ambientes.   

De acuerdo a Chrinos (2009) se comprometen con aquello que es justo, son 

escépticos, prefieren el trabajo en equipo antes que la jerarquía, durante 

esta etapa las mujeres se involucran más en las organizaciones. 

Les gustan las supervisiones constantes y comentarios regulares. Estas 

personas suelen poseer una mentalidad cívica y quieren trabajar con 

objetivos planteados con ambición. La generación X se preocupa por la 

existencia de un equilibrio de vida-trabajo.   

1.4.3 Generación Y  

La generación Y o también Millennials son los jóvenes que nacieron entre 

1980 y 1995. Tienen como padres a los baby boomer, sin embargo sus vidas 

son diferentes a la de ellos.   

Esta generación se caracteriza por vivir el presente, buscan el tiempo para 

hacer lo que aman, en muchas ocasiones se los considera como no 

comprometidos al momento de entrar a una organización.   

González (2011) indica que ‘’Los rasgos que presentan los jóvenes que 

integran esta generación son más individualistas que generaciones 
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anteriores y reivindican la autonomía en sus opiniones y actuaciones, 

situando su ámbito personal por encima de consideraciones de orden laboral 

y social. Este deseo de autonomía se está reflejando en una tendencia al 

emprendimiento, el montaje de empresas propias o la afinidad por tipos de 

trabajo en modalidad de autónomo en lugar de empleos como asalariados’’ 

(p.72).   

Esta generación es muy consumista y quiere tener la última tecnología para 

su uso personal, son muy sensibles ante las opiniones de los otros; esta es 

una de las razones de su consumismo. Boschman como se citó en González 

(2011) hace mención a una serie de particularidades para comenzar a 

describir a los miembros de la Generación Y: Pueden parecer superficiales e 

indiferentes, pero en realidad tienen interés y están llenos de pasión. Se 

sienten como pez en el agua en la sociedad de la información. Aprenden de 

forma lateral, por asociación de ideas, y no de forma lineal en base a 

patrones fijos, como las generaciones anteriores. Además, se preocupan por 

investigar y descubrir cómo hacer las cosas, sin esperar que alguien les 

explique cómo hay que hacerlo. Consideran la justicia como el más alto de 

los valores, y respetan a todo aquel que sea auténtico y sincero. Tienen la 

capacidad de comunicarse entre sí, viven, aprenden y trabajan en red.  

En cuanto a la pregunta de qué expectativas tienen los millennials del trabajo 

Dytchwald como se citó en González (2011) indica que las expectativas son 

las siguientes:  

• Responsabilidad individual, libertad para tomar decisiones.  

• Entornos de trabajo agradables, que fomente las relaciones sociales.   

• Oportunidades de aprendizaje y crecimiento.   

• Colaboración y toma conjunta de decisiones.   

• Feedback continuo y revisiones de su rendimiento.   

• Comunicación abierta y gestores cercanos y accesibles.   

• Respeto de los mayores a su estilo de vida y trabajo.   
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• Retribución por resultados.   

• Flexibilidad temporal y espacial.  

1.4.4 Generación Z  

Esta generación cronológicamente se ubica después de los millennials, 

también son llamados Centennials o post millennials, en el rango de línea del 

tiempo se ubican a mediados de los años 90 y 2010, a ella pertenecen 

muchos jóvenes y adolescentes de este siglo, quienes recién se están 

integrando a la vida organizacional, muchos de ellos son pasantes o han 

iniciado sus pequeños emprendimientos, puesto que han visto el internet 

como una oportunidad para los negocios.  

Deloitte (2018) Prefieren trabajar en empresas con quien interactúan, 

lugares de trabajo estables, pero con la oportunidad de tener un 

emprendimiento. Son individualistas, sin embargo, prefieren tener 

interacción física y social con los otros es decir independencia, pero no 

aislamiento. La ética y responsabilidad social corporativa, prefieren 

estabilidad financiera antes que la realización personal. Están reevaluando 

el costo de la educación tradicional puesto que buscan oportunidades de 

aprendizaje online para mejorar sus habilidades y competencias, quieren 

influir y aceptan la diversidad.  

Esta generación está buscando la armonía, por lo tanto quiere la 

reconciliación con el medio ambiente y temas sociales, por lo tanto la 

responsabilidad social corporativa tiene como desafío innovar en estos 

temas, puesto que ahora existen muchas plataformas que te capacitan de 

forma gratuita. Esta generación se la considera tecno-dependientes, lo cual 

los limita al momento de buscar soluciones sin la necesidad de la tecnología.  

Para ellos es importante que en sus empresas haya un líder que los retenga, 

puesto que, los juzgan no por el cargo sino por el conocimiento y habilidades 

que demuestran, la generación Z busca un feedback constante, dinamismo, 

trabajo en equipo. Con esta generación se puede aplicar un nuevo modelo 

de trabajo como el teletrabajo, en cuanto a las redes sociales ellos las saben 
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manejar y son consideras como una buena herramienta útil al momento de 

reclutarlos.   

1.5 Proceso de Atracción Reclutamiento y Selección  

1.5.1 Reclutamiento   

Se conoce como reclutamiento, al conjunto de actividades o procedimientos 

que cumple la organización para localizar, atraer y contactar al talento que 

necesitan para satisfacer aquellas exigencias que demanda la organización.  

Este talento que buscan, se encontrará potencialmente capacitado para 

cubrir las vacantes en el plazo estipulado por la organización.   

Chiavenato (2001) Conjunto de técnicas y procedimientos orientado a atraer 

candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de 

la organización. Además, este primer contacto con los posibles 

colaboradores, debe provocar en ellos las ganas de pertenecer a dicha 

organización.   

Antes de todo, es importante diferenciar dentro del proceso, cuál es la fase 

de reclutamiento y de selección. Ya que el reclutamiento es la fase previa, 

en la cual los reclutadores se sustentan de diversos candidatos interesados 

en ocupar las vacantes. Sin la fase de reclutamiento, será imposible llevar 

acabo la selección, ya que sin eso no se podrá elegir entre los candidatos el 

idóneo.   

Es fundamental que, al iniciar el proceso de reclutamiento, se planifique la 

estrategia que se seguirá. El tiempo que se empleará, los materiales que se 

utilizará y tener un plan de contingencia en caso que el proceso no se lleve 

de la manera adecuada.   

1.5.2 Tipos de reclutamiento  

El tipo de reclutamiento hace referencia del lugar en que se centrará la 

organización para poder localizar el talento que necesita. Existe el 

reclutamiento interno y el externo. Ambos poseen ventajas y desventajas, 

aunque la aplicación dependerá del tipo de vacante que se desea cubrir y de 
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la situación económica de la empresa e incluso de la prontitud en la que se 

desea cubrir el puesto.   

El Reclutamiento Interno se da cuando los candidatos seleccionados para 

participar en el proceso, se encuentra dentro de la propia organización. Esto 

se da cuando se desea encontrar un candidato potencialmente cualificado y 

que conozca ya los procedimientos de la organización. Con este 

reclutamiento se lleva a cabo la promoción.   

La fuente vital para este reclutamiento, es la base de datos que posee la 

organización. El anuncio del vacante se lo realiza en las carteleras 

corporativas o en el intranet. De igual manera, este procedimiento ejerce un 

efecto positivo en el clima laboral y en la motivación. Se desarrolla también 

el sentido de competitividad entre colaboradores, lo cual logrará una mayor 

predisposición y esfuerzo por parte de ellos. Otro aspecto positivo, es que el 

reclutamiento es rápido y económico porque no será necesario conocer 

desde cero a los postulantes.   

El Reclutamiento Externo es el proceso en que los candidatos que postulan 

no pertenecen a la organización. Son personas ajenas que pueden 

encontrarse laborando en otras organizaciones o se encuentran disponibles 

para cualquier oportunidad laboral. Son atraídas a la organización mediante 

plataformas o anuncios en la prensa.   

Los candidatos que se localiza, están activos en cuando a la búsqueda de 

empleo y muestran su interés por la oferta que realiza la empresa. En otro 

caso, los candidatos pueden no estar buscando empleo, sin embargo la 

organización los localiza para atraer a ese talento y aportar beneficios y 

mejoras para su organización.   

En el reclutamiento externo, se encuentra la oportunidad de enriquecer al 

personal de la organización, especialmente cuando las personas reclutadas 

pueden aportar un nivel de experticia mayor en cuando a su formación y 

experiencia. Además, estas personas que son externas pueden aportar una 

visión diferente en cuanto a la resolución de problemas o en la innovación.  
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Las empresas frecuentemente acuden al reclutamiento mixto dependiendo 

de sus necesidades.   

1.5.3 Fuentes de Reclutamiento   

Las fuentes de reclutamiento hacen referencia al lugar donde las 

organizaciones acuden para localizar a las personas que se ajusten a sus 

necesidades organizacionales. La elección de fuentes depende del tipo de 

candidato que se requiera para cubrir la vacante. Por eso es recomendable 

establecer a qué tipo de persona se desea encontrar e identificar el medio 

por el cual puede llegar la vacante para ellos.   

No traerá buenos resultados dedicar esfuerzos y recursos publicar las 

ofertas a las fuentes equivocadas. Por lo tanto, según el perfil que buscamos 

debemos descartar una fuente y otra. No podremos buscar un candidato con 

una amplia experiencia en la bolsa de trabajo de alguna institución de 

educación superior y de igual manera, no podemos encontrar un profesional 

de la construcción a través del internet.  

1.5.4 Proceso de Selección  

Chiavenato (2001) Escoger entre los candidatos, al más adecuado para 

ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de mantener o 

aumentar la eficiencia del personal y la organización. El candidato de igual 

manera, decide si la organización y la oferta realizada, se ajusta a las 

necesidades y metas personales. El proceso de selección comprende desde 

la identificación de las necesidades de la organización hasta el tipo de 

persona que necesitan laborando en la organización.   

Varios autores han mencionado ocho pasos para llevar acabo la selección:   

1) Identificar las necesidades  

2) Decidir donde se podrá localizar los candidatos  

3) Realizar el anuncio de la vacante  

4) Análisis de la hoja de vida   

5) Realización de entrevistas y de evaluaciones de los candidatos  
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6) Verificar referencias  

7) Escoger el candidato que será contratado y  

8) Hacer la oferta laboral al candidato  

1.5.5 Pasos para realizar el proceso de selección   

Como ya se ha indicado el proceso de selección requiere de varios pasos 

que dan cuenta del proceso interno que lleva a cabo la organización. Entre 

las más importante tenemos:  

Identificar los que se necesita: para conocer de mejor manera que es lo 

que se necesita, se requiere hacer una entrevista a la persona que 

actualmente ocupa el cargo, para que nos indique qué tipo de actividades 

realiza. Con el apoyo del descriptivo de cargo, se conocerá también cuáles 

serán las competencias y habilidades que se necesitará evaluar para 

encontrar al candidato.   

Decidir donde se podrá localizar a los candidatos: como es mencionó 

anteriormente, las fuentes de reclutamiento dependerán del tipo de talento 

que se quiera atraer. Es necesario evaluar si es viable usar el internet, la 

prensa o recurrir al reclutamiento interno.   

Análisis de la hoja de vida: se tomará en cuenta los aspectos claves, como 

lo son los estudios y la experiencia. También se evaluará los aspectos 

negativos, como los espacios que han existido entre un empleo y otro. 

Cuando se ha hecho la clasificación de los mejores candidatos se procederá 

a la entrevista telefónica y programar una entrevista formal de empleo.   

Realización de entrevistas y de evaluaciones de los candidatos: antes 

de dirigirse a una entrevista es importante preparase con anterioridad para 

que se lleve a cabo con eficacia. Las preguntas deben estar orientadas a los 

aspectos claves que se desea conocer para poder optimizar y que la 

entrevista no se prolongue más de lo establecido.   

Verificar referencias: se deberá revisar por lo menos tres referencias 

relacionadas a los empleos anteriores. Estas referencias no deben ser solo 
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de superiores o del área de Talento Humano, también se puede acudir a 

subordinados y pares. Cabe recordar que, la información recolectada por las 

referencias es subjetiva.   

Escoger el candidato que será contratado: contratar al candidato correcto 

es una decisión que repercute en toda la organización. Una mala 

contratación podría ocasionar daños al negocio, provocando pérdidas y 

bajando la moral a los demás colaboradores.    

Hacer la oferta laboral al candidato: aquí se explicará que es lo que tiene 

para ofrecer la organización al colaborador y el colaborador a la empresa. 

De esta manera se conocen las expectativas y podrán llegar a un acuerdo 

bilateral.   

Varios autores desconocen el término contrato psicológico que fue 

introducido por Shein en los años 60, pero este concepto es de vital 

importancia para la relación laboral, puesto que determina lo que el 

candidato espera de la organización y lo que la organización espera del 

candidato seleccionado. Si las expectativas no son cumplidas para 

cualquiera de los dos elementos, se generará dificultades en la relación que 

pueden llevar a la ruptura definitiva de la relación trabajador-empleador  

1.5.6 Atracción de Talento   

Para atraer los mejores talentos del mercado laboral, se necesita de una 

estrategia y  ejecución inteligente e innovadora Debido a la escases de 

talento, captar a profesionales idóneos hace que este reto sea muy alto, 

especialmente porque algunos ya están activos en el mercado laboral. De 

acuerdo a un estudio realizado por la empresa   

Un tercio de los empresarios afirman que el principal motivo por el que 

no pueden cubrir determinados puestos de trabajo es la falta de 

candidatos. Otro 20% dice que los candidatos no cuentan con la 

experiencia necesaria, con la digitalización, la automatización y la 

transformación de las empresas, encontrar candidatos con la 

combinación idónea de competencias técnicas y fortalezas humanas 

es más importante que nunca sin embargo, el 27% de los 
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empresarios afirma que los candidatos carecen de las habilidades 

técnicas o de las competencias sociales que necesitan. A nivel 

mundial, más de la mitad (56%) de los empresarios indican que las 

habilidades de comunicación, oral y escrita, son las fortalezas 

humanas que más valoran, seguidas de la colaboración y la 

resolución de problemas. (Manpower, 2018, p.7).  

Por este motivo, las empresas deben mostrar una excelente propuesta de 

valor al futuro empleado, una visión clara y objetivos desafiantes y una 

cultura innovadora que atraiga al talento. Las empresas deben ver al 

candidato como un cliente, lo cual implica que los reclutadores deben vender 

a la empresa como uno de los mejores lugares para trabajar, por lo tanto 

esto se lo puede hacer notar desde el primer contacto que tiene la empresa 

con el candidato. El employee experience establece que los futuros 

empleados deben llevarse un recuerdo grato y agradable de la empresa 

desde el proceso de atracción.    

Hoy en día, las empresas tardan mucho tiempo en conseguir talento más 

calificado, este debería ser el valor diferenciador que la empresa tiene, es 

por ello que se invierte tiempo y dinero en el proceso de contratación. Sin 

embargo, una de las principales formas de atraer al personal es tener un 

clima de respeto, donde el colaborador se sienta valorado.   

El primer contacto que la empresa tiene con el candidato, suele reflejar una 

experiencia poco agradable debido a la escasez de información que recibe el 

candidato sobre el estado del proceso. Otras empresas por su parte, 

responden con un correo masivo luego de varios meses que la persona se 

ha postulado, como este ejemplo existen muchos errores al momento de 

atraer al talento. La empresa se esfuerza en contar con plataformas 

actualizadas de reclutamiento que permitan al postulante de manera ágil 

ubicarse en el proceso, pero la falta de información en el camino genera una 

mala imagen de la empresa, por los sentimientos de desvalorización que 

sufre el candidato por parte de la empresa.   

Es importante implementar un proceso de contratación que no solo mida las 

competencias, aptitudes, habilidades del candidato sino que también ofrezca  



 

53  

  

una experiencia agradable al candidato. Hoy en día, para que se facilite 

encontrar talento y tener mayor ventaja respecto a los candidatos, se ha 

creado el concepto de marca empleadora que permite al futuro empleado 

conocer las ventajas de la empresa en cuanto a imagen, compromiso y 

fidelización de sus empleados   

1.5.8 Nuevas Tendencias de Atracción de Talento  

Debido a la necesidad de las empresas de contratar talentos más calificados 

para ocupar una posición, que cuenten con una formación especializada, 

mayor manejo de varios idiomas, competencias digitales avanzadas y con 

una adaptación a la movilidad geográfica se han considerado algunos 

aspectos del proceso.   

El entorno cambiante, lleva a las empresas a contratar a personas más 

competitivas. A pesar que las tasas de desempleo son altas, las 

organizaciones acotan que hay muchas dificultades para cubrir puestos 

claves en las organizaciones. Actualmente la tecnología influye  mucho en 

las personas por lo tanto es importante considerar que las generaciones 

están cambiando y se debe innovar la forma en que se atrae y retiene al 

personal.   

Actualmente las organizaciones, están invirtiendo altas sumas de dinero en 

tecnología para disminuir los costos y elevar la productividad y eficiencia. Por 

ejemplo hoy en día, muchas empresas han automatizado sus procesos de 

selección y en un futuro no muy lejano los robots y la inteligencia artificial 

serán los factores claves que revolucionen la forma de trabajar los distintos 

procesos de recursos humanos.   

Sin embargo la tecnología no es la única ventaja competitiva que tienen las 

empresas, puesto que a pesar de estar en un mundo conectado a redes, 

todavía se depende del factor humano, es importante contar con candidatos 

que tengan creatividad, pues esa competencia es clave para el éxito de la 

empresa. “Las organizaciones que ponen a las personas en primer lugar 

están creando nuevas formas de trabajar que favorecen la innovación, 

creando modelos de negocios completamente nuevos, más eficientes y 
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centrados en el cliente, que eran impensables hace poco” (Infoempleo & 

Ernst & Young, 2018, p7).   

Entre las nuevas tendencias de atracción de personal tenemos los 

siguientes:   

Chatbot: Uno de las principales causas por las que no se genera una buena 

experiencia durante el proceso de atracción, reclutamiento y selección es por 

la comunicación, la mayoría de personas indican que el tiempo de respuesta 

para conocer el estado del proceso falla, esto genera que la experiencia del 

candidato sea negativa. Por lo tanto, para esto los chatboxs pueden servir  

de mucha ayuda para mantener al candidato informado. Además este 

asistente virtual no solo informa al candidato, sino que puede programar 

entrevistas, enviar mails y recordatorios para continuar el proceso, lo cual 

ayuda en el ahorro de tiempo.   

Crowdsourcing: lo definió como la “externalización (...) de una función 

realizada por un empleado a un grupo indefinido (y normalmente grande) de 

personas mediante una convocatoria abierta” (Jeff Howe citado por 

infoempleo & Earnst & Young, 2006, p.91). Este modelo busca  ayudar a 

personas ajenas de la organización.  

Test digitales: Hoy en día este método es muy común en algunas empresas 

del país. Consiste en dejar de lado el lápiz y papel y usar las plataformas 

digitales e internet para que los resultados sean automáticos.   

Gamificación / Ludificación: Esta técnica permite medir las competencias, 

habilidades, fortalezas y debilidades de los candidatos a través de juegos, a 

través de la observación del comportamiento de los candidatos en 

momentos y situaciones específicas. Esto no solo permite medir al 

candidato, sino que convierte al proceso de selección en un acto lúdico que 

aumenta el nivel de interés de una persona en participar de un proceso y 

pertenecer a la compañía.   

Hackathon: proviene de las palabras hacker y maratón. Reúne a varias 

personas para que resuelvan un problema de forma colaborativa y grupal 

durante un tiempo máximo de 24 horas. Esta técnica se la aplica 
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mayormente para empresas de tecnología, sin embargo no excluye a otro 

tipo de puestos.   

Mobile Recruiting / apps de selección: Con la llegada de los smarthphones 

los candidatos pasan la mayor parte de su tiempo con sus dispositivos 

móviles, por lo tanto las apps de reclutamiento a diferencia de las 

plataformas digitales como páginas web están diseñadas con dimensiones 

similares a las de los teléfonos celulares y tabletas.  
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CAPÍTULO 3: MARCO METODOLÓGICO  

En el siguiente apartado se expondrá la metodología de investigación que se 

aplicó durante el desarrollo del trabajo. El siguiente proyecto tiene como 

objetivo  determinar el aporte del Employee Experience en la estrategia del 

negocio, para ello se contará con la aplicación de la metodología del design 

thinking.   

3.1Tipo de investigación  

De acuerdo al propósito del proyecto, el tipo de investigación es aplicada o 

empírica, puesto que pretende aplicar los conocimientos que se han 

adquirido a lo largo de la carrera para la resolución de un problema que 

emerge en una importante empresa de servicios básicos de Guayaquil. Esta 

investigación utiliza un marco teórico y un marco metodológico que sirve de 

apoyo a la resolución del problema planteado al inicio del proyecto.   

El proyecto ha utilizado varios medios para obtener información, uno es la 

investigación documental y de campo, documental porque se ha consultado 

con bibliografías en español e inglés, artículos y ensayos de revistas 

científicas y es de campo porque nuestra fuente de investigación proviene de 

la aplicación de grupos focales.   

El alcance de la investigación es de carácter exploratorio debido a que el 

tema ha sido poco estudiado en el medio y porque se sostiene de 

información y   procedimientos establecidos en el Diseño.  

3.2 Enfoque   

La investigación que se realiza tiene un enfoque cualitativo, debido a que los 

datos recolectados no pueden ser medidos de forma numérica. La 

investigación está basada en una lógica y en un proceso inductivo en donde 

primero se explora para luego dar respuestas teóricas, tampoco se tiene una 

hipótesis, especialmente porque la investigación trata de un tema poco 

estudiado y donde no hay investigaciones previas, ni pruebas para llegar a 

los resultados adecuados.   
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3.3 Método   

Para la realización del proyecto se utiliza el método inductivo, el cual está 

basado en el acercamiento a un caso o situación de la realidad para dar 

cuenta de la problemática y establecer los mecanismos de planificación, 

ejecución y evaluación del proceso.   

3.4 Muestra y Población   

Por lo expuesto anteriormente la empresa ha segmentado sus colaborados 

por cargos de operadores y administrativo, puesto que durante los últimos 6 

meses del año solo se han contratado a 4 personas en la organización. 

Quienes pertenecen al área de patio y al área de diseño e ingeniería.   

3.5 Técnicas   

Como técnica para la recolección de datos se ha empleado el Grupo focal, 

que es una técnica cualitativa de recolección de información. Las preguntas 

del grupo focal fueron no estructuradas, para que la persona pueda 

contestar libremente y así recaudar información general acerca de que es el 

Employee experiencia y como se lo maneja en Ecuador.   

Este grupo focal tiene como finalidad conocer la metodología aplicada para 

llevar acabo la implementación del proyecto de Employee Experience en la 

empresa de estudio.  

Para encontrar a los participantes del grupo focal se hizo un mapeo a través 

de la plataforma de Linkedin, en donde por medio de varias conversaciones 

se logró la coordinar la realización de este grupo focal.   

El grupo focal se lo realizó con personal de entidades financieras de 

Guayaquil, tuvo como objetivo conocer el proceso que se está llevando a 

cabo para la implementación del proyecto de creación de experiencias en el 

cliente interno y el conocimiento que existe del tema a nivel del país.  

Para la implementación del proyecto se ha segmentado a la población, lo 

que permitió crear experiencias más personalizadas, puesto que el tema de 

employee experience trata de aportar aquel valor añadido que se busca en  
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cada organización. Como muestra se trabajó con el personal más joven de la 

empresa, pertenecientes a la generación Y y Z, para así generar impacto en 

las generaciones que serán los futuros líderes de la empresa.  

El proyecto brinda beneficio al incidir en la fidelización de los colaboradores, 

disminuir la rotación y el ausentismo, agregarle una propuesta de valor para 

los trabajadores, crear un clima agradable para trabajar, fomentar el 

Engagement laboral y crear una marca empleadora.   

El estudio utiliza la metodología Design thinking, la cual  permite organizar  

ideas creativas e innovadoras, con la finalidad de dar posibles soluciones a 

las necesidades y desafíos que surgen. El Design thinking ayuda a generar 

ideas de estrategias viables para el negocio. Esta metodología está muy 

orientada a la acción, con razonamiento sistémico para explorar las diversas 

soluciones y encontrar una respuesta para los usuarios, en este caso 

particular, crear experiencias gratas a los colaboradores.  

El proyecto está dividido en cinco etapas como lo establece el design 

thinking:  

La generación de empatía: comprender cuales son las necesidades y 

problemas relacionados en cuanto al estado actual de la gestión del talento 

humano en las organizaciones, relacionadas a procesos estratégicos de 

innovación. De acuerdo a la investigación publicada por Deloitte en el 2017 

acerca de la gestión de Recursos humanos la mayoría de las empresas 

ecuatorianas no consideran el área como un aliado estratégico, sino que era 

visto como un soporte administrativo, los procesos que se llevan a cabo en 

empresas medianas y pequeñas son muy tradicionales a diferencias de las 

multinacionales, que traen sus proyectos de la sede internacional. 

Definir: a través de una investigación documental publicada por Deloitte 

entre los años 2017 y 2019, identificamos 4 tendencias que se repetían y 

habían evolucionado, entre ellas está el liderazgo, fuerza laboral, experiencia 

y tecnología. Se escogió al employee experience como la nueva tendencia 

que debe ser tomada en cuenta en las organizaciones porque es la más 

viable, puesto que esta tendencia permite mejorar la calidad de vida y 

disfrutar plenamente del trabajo.   
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No se tomó en cuenta al liderazgo porque a lo largo de los años diferentes 

autores han trabajado esta variable y le han dado distintos enfoques. La 

Fuerza laboral y la Tecnología son aspectos que no han sido desarrollados 

en su totalidad en las empresas, actualmente son de corte tradicional y no 

cuentan con el capital adecuado para invertir.  

Idear: luego de haber identificado la necesidad de recursos humanos en 

Ecuador y las necesidades del employee experience en la organización, se 

empieza a idear cuáles son las posibles soluciones ante los retos de crear la 

experiencia en el cliente interno. Durante esta etapa se debe tener una 

mente abierta ante la lluvia de ideas que se expongan, muchas veces al 

tratarse de temas en tendencia se debe pensar en salir de la zona de 

confort, la cual limita a la empresa a gestionar proyectos que van más allá de 

lo conocido, muchas veces se tiende a proponer las típicas soluciones, por lo 

tanto la visión para la generación de las ideas debe ser amplia.   

En el caso del proyecto se usó el Employee experience map como método 

para conocer cuál es la experiencia que los colaboradores tienen durante el 

proceso de atracción, reclutamiento y selección, puesto que es el primer 

contacto que la persona tiene con la empresa.   

Construir el prototipo: en esta etapa las estrategias establecidas se 

convierten en algo tangible, lo cual se pueda aplicar. En este caso, solo se 

va a trabajar en el proceso de reclutamiento y selección puesto que para 

hacer un estudio amplio se requiere de mucho más tiempo. Para el proyecto  

se construyó el mapa de experiencia en los procesos de reclutamiento y 

selección en donde los colaboradores entrevistados comentaron cómo fue, 

la experiencia, qué actividades realizaron, los puntos de contacto, los 

sentimientos y expectativas que tuvieron acerca de la organización durante 

el proceso.   

Evaluar: luego de haber realizado la implementación de la estrategia, se va a 

proceder a evaluar cuáles fueron los resultados obtenidos del employee 

map, con la finalidad de conocer cuál es la experiencia actual de los 

colaboradores de la empresa y cómo esta podría mejorar y llegar a ser una 

empresa en la cual todos quieran pertenecer. Los empleados son los que 
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tienen el poder de darle un feedback a la organización. En el caso de que los 

resultados no sean positivos se darán sugerencias para generar innovación.  

Esta metodología del design thinking se la aplica especialmente cuando se 

necesita crear propuestas innovadoras, fuera de la caja y se alinea mucho 

puesto que el employee experience es catalogada como una de las nuevas 

tendencias de recursos humanos, actualmente los empleados tienen nuevas 

necesidades especialmente con la integración de una nueva generación en 

el mundo laboral, para ello se debe reinventar la formar de gestionar el 

capital humano.   

3.6Variables de investigación 

Reclutamiento y selección  

Employee Experience  
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CAPÍTULO 4: ANÁLISIS DE DATOS  

En el trabajo se utilizaron dos técnicas cualitativas para la recolección de los 

datos, estas técnicas permitieron obtener información que fue procesada a 

través del procedimiento de análisis de contenido. A continuación, se realiza 

el análisis respectivo.  

4.1 Grupo focal  

Esta técnica se la empleó con el fin de compartir información y prácticas 

acerca del Employee Experience con la participación de tres profesionales 

en el área que han implementado este proyecto, buscando la optimización 

del tiempo y una mejor interacción entre el grupo de colaboradores 

convocados. Como se conoce, el employee experience se encuentra en sus 

inicios en el Ecuador, no son todas las empresas que lo posee, y aún se 

desconoce de su práctica dentro del mercado laboral ecuatoriano.  

Se realizaron 7 preguntas, estas fueron planteadas con el fin de conocer la 

experiencia que han tenido tres organizaciones en la implementación del 

Employee Experience. El instrumento utilizado permitió conocer la 

metodología utilizada, los beneficios que ha generado el mismo ya sea 

aumentar la productividad, disminuir el ausentismo entre otros beneficios y 

los obstáculos que se presentaron en su implementación.   

Para realizar el grupo focal, se buscaron empresas que cuenten con el 

Employee Experience en Guayaquil, Ecuador. En el grupo focal participaron 

2 colaboradores de Instituciones bancarias del país, y 1 colaborador del 

sector de la salud. Empresas que se encuentran llevan más de un año con 

este proceso y se encuentran en la primera etapa de implementación, lo que 

generó el intercambio de información en esa misma dirección.   

Las acciones implementadas por los profesionales permitieron conocer la 

metodología, los obstáculos, los beneficios y las oportunidades de mejora 

que presentaron sus proyectos, información que sirvió de guía para poder 

realizar el proyecto en la empresa objetivos del estudio. Estas empresas 

empezaron el trabajo del Employee Experience como una oportunidad de 

actualizarse como área de Talento Humano buscando con esto la 
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actualización e innovación de procesos que aporten a generar beneficios a 

los colaboradores.  

Dichas empresas utilizan como parte de su metodología  el Journey Map, 

Instrumento que nace en el área del Marketing y que con el tiempo 

estandarizado para el área de Talento Humano. Esta metodología permite  

visualizar cómo ha sido el ciclo de vida laboral de los colaboradores. Muchas 

de ellas se apoyaron en metodologías diferentes como el Design Thinking y 

Scrum.    

Como se conoce por el estudio realizado, la implementación del Employee 

Experience debe ser dirigida a grupos de la organización que posean 

necesidades similares. Por eso, se buscó conocer cuáles fueron los 

arquetipos que consideraron. Las tres empresas han buscado segmentar a 

sus colaboradores por nivel de cargo, por departamentos y por generaciones 

para hacer un estudio un más minucioso y entender mejor las necesidades 

que comparten.   

En el grupo focal, también se conoció cuáles fueron los obstáculos 

presentados en la implementación del proyecto. Dos de las empresas, 

mencionaron como mayor obstáculo, el desconocimiento. Al no existir pasos 

estandarizados, existe un ambiente de ambigüedad que causa temor por la 

posible mala práctica. Sin embargo, el obstáculo que se tuvo en empresa 

objetivo fue el levantamiento de información debido al poco de tiempo de sus 

colaboradores.  

Como contraparte, entre los beneficios del Employee Experience está el 

haber  generado un mejor ambiente entre los colaboradores y la 

organización, al conocer las necesidades de sus colaboradores, con lo que 

se plantearon nuevas formas de cubrirlas. Los miembros del grupo focal 

indicaron que no conocen muchas organizaciones ecuatorianas que posean 

la práctica del Employee Experience. Solo pudieron indicar que las 

instituciones financieras son aquellas que lideran estas tendencias y con el 

pasar del tiempo, el resto de las organizaciones iran adoptando esta 

práctica.     
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4.2 Aplicación Journey Map   

El Journey Map es un instrumento que permite visualizar la experiencia del 

empleado en las diferentes etapas que se presentan en la organización 

durante su ciclo laboral. En este caso, el Journey map permite conocer la 

percepción de los empleados ante los procesos de Atracción, Reclutamiento 

y Selección.   

En la metodología del “En el employee Experience se le llama arquetipo a 

los distintos perfiles que hay en la empresa” (Méndez y Calleja, 2018, p.56). 

Los arquetipos seleccionados para la implementación del Journey Map 

fueron los siguientes: operadores y administrativos. Estos arquetipos fueron 

elegidos, puesto que son aquellos colaboradores que han sido contratados 

durante los últimos ochos meses, lo que permitió que tengan claridad acerca 

del proceso de Selección. Estos colaboradores también pertenecen al grupo 

generacional X. Es con esta generación que nace la idea de impulsar a la 

creación de un mejor ambiente laboral. Los colaboradores tienen entre 22.30 

años de edad. Sus intereses y aspiraciones guardan similitud  al igual que 

sus preferencias en cuando al aspecto laboral.  

Análisis del primer arquetipo: Operadores  

El primer arquetipo de análisis son los operadores. Este cargo realiza 

funciones en la zona del patio y se encargan de realizar las siguientes 

actividades: manejo de herramientas necesarias para la renta de equipos de 

construcción, soldadura, utilización de maquinaria para cortar, carga y 

descarga. Ellos son los que representan la mayor cantidad de colaboradores 

en la empresa.  

De acuerdo al Journey Map, los operadores comparten similitud en los 

procesos de atracción, reclutamiento y selección. Esto quiere decir que, los 

procesos varían dependiendo de los cargos que requieren ser ocupados. 

Como primer momento de su experiencia fue el método de postulación para 

la vacante, ellos eran contactados sin conocer la necesidad de la vacante 

disponible en la organización, puesto que con anterioridad ya habían dejado 

su hoja de vida en la empresa.  
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En uno de los casos, el candidato tuvo acceso a la plataforma de multitrabajo 

para postularse. De acuerdo a la entrevista ellos no consideraban importante 

conocer acerca de la vacante disponible, ya que tenían la necesidad de 

conseguir un empleo sin importar el cargo que iban a desempeñar.  

Luego de la postulación se realiza la entrevista telefónica. En dicha fase se 

le proporcionó datos acerca de la próxima entrevista que tendrían con un 

representante del área de Capital Humano. Los colaboradores indicaron que 

se sintieron alegres puesto que habían sido considerados para la oferta, la 

información que le proporcionaron vía telefónica fue la necesaria, ya que se 

les indicó el día, la hora y el lugar de la entrevista y para qué cargo se los 

requería.  

La siguiente actividad que tuvo el proceso fue la entrevista con capital 

humano, esta entrevista fue inmediata luego de haber recibido la llamada, el 

personal indicó que el primer contacto se tuvo con la pasante de capital 

humano, ella les realizó preguntas acerca de su experiencia laboral y 

conocimientos de técnicas de soldadura; indicaron que la entrevista fue 

agradable por la calidez de la persona que los entrevistó y la información 

proporcionada; sin embargo sigue la hipótesis que por ser obreros cualquier 

tipo de trabajo les conviene, por el interés de ganar dinero para vivir.  

Luego de la entrevista con capital humano se agendó la segunda entrevista 

con el asistente de operaciones, ellos comentaron que en un folleto el 

asistente les había indicado cuáles eran las funciones a desempeñar; una 

experiencia agradable que cabe recalcar fue el recorrido por el patio, unos 

fueron guiados por un operador y el asistente, durante esta etapa ellos 

conocieron el lugar de trabajo y sus posibles futuros compañeros.   

Posterior a esta entrevista con el jefe directo, se procedió a realizarles unos 

exámenes médicos para verificar el estado de salud y saber si estaban aptos 

para desempeñar las funciones indicadas anteriormente, ellos indicaron que 

el laboratorio donde se les realizó los exámenes fue un lugar muy agradable 

y que ellos con sus propios medios accedieron al lugar, no hubo quejas 

respecto a la ubicación ni al trato que se les dio en el lugar, esta etapa duró 

aproximadamente una semana.   
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Luego de haber sido aptos para el puesto respecto a su estado de salud, se 

les anunció que habían sido seleccionados, esta etapa fue la de mayor 

felicidad para ellos, este anuncio fue de distintas formas a unos se les dijo a 

través de la vía telefónica y a los otros de forma presencial. Cualquiera de 

las dos opciones les parecía adecuada.   

Después se les hizo la propuesta salarial y se le indicó cuáles eran los 

beneficios que ellos tenían, sin embargo cabe recalcar, que en un caso se le 

prometió algo que luego no se pudo cumplir, esto generó un poco de 

malestar en el empleado,  sin embargo no fue una razón para darle una mala 

reputación a la empresa.   

Ya cuando se les informó el salario, se les realizó una visita domiciliaria, en 

donde los candidatos recibían a una trabajadora social, ninguna de las 

preguntas se les hizo fue incómoda, más bien sintieron cercanía y 

preocupación de la empresa, lo cual es uno de los principales valores de la 

organización.   

Y finalmente el primer día de trabajo fue agradable y de aprendizaje, todos 

los compañeros los recibieron bien y estuvieron dispuestos a ayudarlos y a 

guiarlos durante el trabajo.  

Todos coincidieron que la empresa era diferente y que tenía un valor 

agregado, respecto a los anteriores lugares que estuvieron, por los 

beneficios que les ofrecían y el clima laboral de la empresa. Uno de ellos 

destacó que era la primera vez que trabajaba en un lugar que le gustaba y 

que estaba emocionado porque ejercía las funciones que él había aprendido 

en el colegio.  

La necesidad de trabajo no fue el único motivo para que el puesto les guste 

sino también la experiencia agradable que tuvieron desde el primer contacto 

hasta ahora que siguen laborando en la organización. No hubo quejas, ni 

expectativas acerca de que querían, ya que están conformes con lo que la 

organización actualmente les está ofreciendo. Sin embargo, hay muchos 

métodos que permitan que este proceso sea aún mejor.    
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En cuanto a la percepción de autenticidad durante los procesos de selección 

fue positiva, los colaboradores del área operativa, señalan que fue un 

proceso rápido y con las actividades pertinentes que han optimizado el 

tiempo.    

En cuanto a la satisfacción la persona indica que encuentran satisfechos, no 

ha existido ningún inconveniente y todo le ha parecido adecuado. Por ser un 

proceso no complejo, permitió que tanto los postulantes como los 

reclutadores se encuentren sin estrés y no existan obstáculos mayores para 

realizar el proceso.     

Los encuestados manifiesta que el proceso fue manejado con transparencia, 

no existió engaño ni manipulación de resultados, por lo tanto se puede 

percibir que la empresa escoge al personal de acuerdo a las competencias 

que tienen los candidatos y por su historial laboral, más no por preferencias.   

El clima que vivió durante este proceso fue agradable, la interacción con el 

personal interno se dio con respeto y cordialidad. Existió la colaboración y el 

valor del servicio durante todo el proceso incluyendo el primer día de trabajo.  

Pudo reconocer el trabajo en equipo y la solidaridad entre colaboradores.   

La comunicación fue fluida, desde la primera llamada telefónica, hasta la 

comunicación ya dentro de la organización. Hubo claridad en la información 

acerca del proceso en que participaban, en los datos proporcionado sobre la 

organización, siendo oportunos con la información y sobre todo pertinentes.  

Finalmente, el proceso le generó experiencias positivas y fue eficiente.    

Análisis del segundo arquetipo: Administrativos  

El segundo arquetipo seleccionado para el análisis es el personal 

administrativo. De acuerdo al Journey Map, el personal administrativo suele 

ser localizado por referencias de los altos mandos para participar en los 

procesos de reclutamiento y selección. Esto se diferencia de los procesos 

establecidos para el personal operativo. De igual manera, ciertos cargos 

administrativos se encuentran en las plataformas virtuales para realizar la 

postulación. Como primer momento de su experiencia fue el método de 

postulación para la vacante. Ellos fueron contactados vía correo electrónico 
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por el personal interno, los cuales receptaron la hoja de vida, lo que permitió 

realizar un filtro de las hojas de vida.   

De acuerdo a la entrevista ellos conocían la vacante que existía, dicho 

procedimiento no les molestaba ya que les facilitaba el acceso a los recursos 

y a la optimización del tiempo para ambas partes.  Luego de la postulación 

se realiza la entrevista telefónica. En dicha fase se les proporcionó datos 

acerca de la próxima entrevista que tendrían con un representante del área 

de Capital Humano y se realizaron ciertas preguntas para tener información 

de los conocimientos que posee el candidato para el perfil requerido. Los 

colaboradores indicaron que se sintieron a gusto con la llamada puesto que, 

la información proporcionada vía telefónica fue la necesaria, se les indicó el 

día, la hora y el lugar de la entrevista y para qué cargo se los requería.  

Como siguiente actividad que tuvo el proceso fue la entrevista con capital 

humano. El proceso de contratación del personal administrativo, suele ser un 

poco extenso en esta empresa, por el tiempo que se toma ir al siguiente 

paso, esto causa incertidumbre en los candidatos. El personal administrativo, 

indicó que el primer contacto se tuvo con la pasante de capital humano, ella 

les realizó preguntas acerca de su experiencia laboral y conocimientos 

técnicos con respecto a la vacante.   

Luego de la entrevista con capital humano se agenda la entrevista con el 

Jefe directo, en dicha entrevista se profundiza los conocimientos que debe 

poseer para poder desempeñar las actividades. Se enfoca en la realidad 

laboral que tendrá el futuro colaborador.  Posterior a esta entrevista con el 

Jefe directo se procedió a la aplicación de pruebas psicológicas y técnicas. 

Dichas pruebas son realizadas en una plataforma virtual desde otro lugar 

que no sea la organización. Brindándoles libertad y comodidad. Dicha 

experiencia ha sido satisfactoria para ellos, no tan solo por la metodología 

empleada, sino por la pertinencia que tienen las pruebas de acuerdo al cargo 

que han postulado.  

Luego, se les indica que tienen que realizarse exámenes médicos para 

verificar el estado de salud y saber si estaban aptos para desempeñar las 

funciones indicadas. Además de asistir a un laboratorio médico, se les 
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solicita un documento emitido por el Ministerio de Salud. Este trámite 

disgusta un poco a los colaboradores por el tiempo que se demora la 

emisión del documento y la empresa lo solicita con inmediatez. Esta etapa 

no tiene un estimado de duración, ya que se involucra un tercero para poder 

completar la fase.   

Una vez culminada la fase que comprende los chequeos médicos, se les 

anuncia de la selección. El anuncio se realiza por vía telefónica y a otros de 

forma presencial. Cualquiera de las dos opciones les parecía adecuada.   

Después se les hizo la propuesta salarial y se les indicó cuáles eran los 

beneficios que ellos tenían.  Una vez realizada la propuesta, continuó la 

visita domiciliaria, en donde los candidatos recibían a la trabajadora social, 

ninguna de las preguntas que se les hizo fue incómoda, más bien 

comprendieron el trasfondo de las preguntas y no sintieron temor en 

compartir con la trabajadora social como era su estilo de vida fuera del 

ámbito laboral. Sintieron cercanía y preocupación por parte de la empresa.  

Finalmente el primer día de trabajo fue agradable y de aprendizaje, todos los 

compañeros que los recibieron estuvieron dispuestos a ayudarlos y guiarlos 

durante la primera jornada de trabajo.  

El personal administrativo coincide que el proceso de selección se realiza 

con eficiencia y cumple con pasos concretos que permiten la adecuada 

selección. El tiempo se optimiza al igual que recursos, permitiendo un 

ambiente agradable. Las personas involucradas en las diferentes fases 

cumplen su rol a cabalidad reflejando la cultura organizacional mediante sus 

acciones. Una vez ya contratados, percibieron su lugar de trabajo como un 

espacio colaborativo.   

En cuanto a la percepción de autenticidad durante los procesos de selección 

fue negativa, ella indica que no fue novedosa y que la forma que se llevó el 

proceso fue similar a las de otros empleos que ha tenido   

En cuanto a la satisfacción la persona indica que se siente muy satisfecha, 

no hubo ningún inconveniente  y todo le ha parecido adecuado. La 

simplicidad del proceso hizo que este sea muy rápido y que no haya ningún 



 

69  

  

obstáculo para continuar, sin embargo durante la recepción de documentos 

ella indica que le pidieron un certificado que se le hizo complicado de 

conseguir puesto que le dieron poco tiempo.   

La encuestada indica que el proceso fue transparente no hubo aspectos 

externos, por lo tanto se puede inferir que la empresa escoge al personal de 

acuerdo a las competencias que tienen los candidatos y no por ser 

conocidos o referidos.  

El clima que vivió durante este proceso fue agradable, fue tratada con 

amabilidad y sintió que le dieron el respeto que se merece, especialmente 

durante su primer día. Sus compañeros le dieron acompañamiento 

permanente.  

La comunicación fue fluida, sin embargo si le provocó malestar durante la 

primera etapa del proceso puesto que no recibió ninguna llamada hasta 

después de un mes de haber iniciado, sin embargo durante el proceso de 

reclutamiento y selección este proceso fue muy fluido y siempre le dieron 

información completa acerca del proceso. Finalmente el proceso le generó 

experiencias positivas, por lo que considera que fue eficiente.    
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CAPÍTULO 5: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES   

Conclusiones  

El presente trabajo de investigación permitió conocer y caracterizar el 

proceso de Employee Experiencie que se realiza en el Ecuador. En el 

presente apartado se presentan las siguientes conclusiones:  

En el Ecuador como en otros países de Latinoamérica, la innovación del 

Área de Talento no se lleva a cabo con la rapidez y agilidad de otros países, 

generado que las empresas nacionales busquen por sus medios formas de 

estar a la vanguardia.  

Las estrategias que se implementan en las nuevas tendencias de la gestión 

del talento humano como el Employee Experience son poco conocidas en 

las empresas ecuatorianas. Las empresas que han implementado el proceso 

se han basado en la metodología Journey Map, básicamente aplicada en los 

procesos de reclutamiento y selección.  

El sector financiero es el que está implementando este proceso, desde una 

visión estratégica del Área de Recursos humanos, para el desarrollo del 

talento  y la innovación de los procesos internos.    

A través de un grupo focal con personas que conocen del proceso y lo han 

implementado en sus empresas, fue posible entender la metodología y los 

beneficios que este trae a las organizaciones como generar mejores 

experiencias en los colaboradores, eliminar procesos no eficientes y elevar 

los niveles de satisfacción de los colaboradores.    

Con el apoyo de una empresa mediana ecuatoriana ubicada en la ciudad de 

Guayaquil, que se interesó en este proceso de innovación, fue posible 

realizar el Journey Map, de los procesos de reclutamiento y selección, 

procesos que son importantes porque son el inicio del ciclo laboral.   

El employee experience es una buena opción para empezar la innovación 

del talento puesto que no requiere de una inversión significante, 

convirtiéndose en un proceso recursivo que optimiza el tiempo y los costos.   
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El employee experience permite conocer las percepciones que tiene el 

colaborador de los diferentes momentos de su trayectoria laboral. Estos 

momentos pueden ser: reclutamiento, selección, desarrollo, jubilación entre 

otros, esto dependerá de la realidad organizacional. Registrar esas 

experiencias de los colaboradores contribuye con información para que los 

directivos generen estrategias enfocadas a las necesidades reales de las 

áreas.  
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Recomendaciones  

El Employee experience es de gran utilidad para conocer cuál es la 

percepción que tienen los colaboradores frente a los diferentes procesos con 

los que cuenta la organización, lo que facilitaría la planificación de 

estrategias de innovación en los diferentes procesos y tareas que viven 

diariamente los trabajadores en la empresa.  

Con la llegada de una nueva generación de fuerza laboral y la tecnología es 

necesario innovar en los procesos que tradicionalmente han existido en las 

organizaciones, lo cual contribuiría al desarrollo organizacional y al 

desarrollo de sus colaboradores.    

Las áreas de Talento humano deben convertirse en aliados estratégicos de 

la organización y para eso es necesario que implementen nuevas formas de 

realizar sus procesos como la gamificación y chatbox  

Como recomendaciones para los centros de formación sería importante que 

promuevan estos temas con la finalidad de que los estudiantes en sus 

pasantías o prácticas preprofesionales y los graduados en su ejercicio 

laboral puedan proponer estas formas de innovación que mejoren los 

procesos en el área de Talento humano y en toda la organización.  

Y para las organizaciones, el desconocimiento que tienen los directivos 

acerca del employee experience, hace que no se implementen estrategias 

que permitan la generación de experiencias innovadoras en sus 

organizaciones, no hay que ignorar los beneficios que el employee 

experience provoca en sus colaboradores como: mejorar la productividad, 

disminuir la rotación y ausentismo, generar engagemente y fomentar el 

employee branding.  

Y no es necesario contar con un gran presupuesto para la generación de 

experiencias, sino con un plan bien organizado con la metodología adecuada 

para promover el Employee experience.  

La misión que tienen el área de talento humanos es hacer que sus 

trabajadores puedan sentir placer y alegría en su máximo nivel al momento 
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de hacer sus actividades diarias, puesto que es importante que la persona 

sienta satisfacción en todos los aspectos, tanto profesional como 

personalmente.  

Para la aplicación de sus proyectos es recomendable usar metodologías 

agiles para el desarrollo de sus proyectos los cuales contribuyen rapidez y 

flexibilidad en los procesos. Puesto que con el entorno cambiante en el cual 

vivimos hoy en día las organizaciones necesitan el desarrollo de sus 

proyectos sean rápidos  y efectivos. Estas metodologías agiles nos van a 

permitir ir testeando y midiendo si las estrategias aplicadas esta funcionado 

o necesitan ser cambiadas para solucionar la necesidad.  

A continuación se mencionará que otras estrategias se pueden aplicar en 

medianas empresas para mejorar  el proceso tradicional que tiene la 

empresa en relación al reclutamiento y selección se proponen las siguientes 

estrategias:   

Un día en tu futuro trabajo  

Esta dinámica consiste en darles la oportunidad a los candidatos finalistas de 

pasar una jornada laboral completa con su equipo de trabajo, para que 

puedan experimentar  y conocer la empresa y su cultura. Esta práctica es 

una cuestión de ganar-ganar puesto que la persona conocerá en la vida real 

de cómo es un día en el trabajo al cual va a aplicar y la empresa le servirá 

para  evaluar al postulante y se le hará más fácil tomar la decisión al 

momento de elegir a la persona que ocupará el puesto, para ello se debe 

ponerle un propósito y establecer parámetros que sirvan para calificar al 

candidato.    

Inbound recruiting:  

Esta técnica para atraer personal consiste en hacer uso de las redes 

sociales como blogs, video, etc., para dar a conocer la realidad en la que se 

trabaja en una empresa y así compartir su cultura. Además de ofrecer la 

vacante se da a conocer la marca para que las personas externas quieran 

ser parte de la empresa. Al momento de la atracción de personal será más 

fácil ya que los candidatos tendrán en mente que hace la empresa y si 
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realmente están interesados en pertenecer al negocio. Para que esta 

estrategia funcione se tendrá que definir el perfil, la estrategia por la cual se 

va a comunicar la oferta laboral y algo muy importante, documentar material 

que permita atraer a las personas para trabajar en la compañía. 

Un programa de employee experience no solo debe involucrar al área de 

talento humano, sino es indispensable la implicación de la gerencia general y 

toda las unidades de trabajo de la organización. Estos proyectos que se 

implementen deberán estar bien definidos con objetivos estratégicos 

concretos, con ello se podrá poner en marcha las acciones que permitan 

crear experiencias en sus colaboradores.  
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Anexo 1: Guía de preguntas del grupo focal  

Preguntas para el grupo focal  

1.- ¿Cómo nació el EE en la organización en la que labora y qué lo 
impulsó?  

2. ¿Cuál es el instrumento que utilizaron para medir el EE y cómo lo 
estandarizaron?  

3. ¿Qué metodología han utilizado para                                                               
implementar el EE?  

4. ¿A qué grupo fue dirigido el proyecto?  

5. ¿Cuáles fueron los obstáculos que se presentaron durante el 
proyecto?  

6. ¿Cuáles han sido los beneficios de la aplicación del EE?   

7. ¿Conoce alguna otra organización que tenga un programa de EE?  

 

Tabla 2: Preguntas para el grupo focal  
  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

80  

  

  

Anexo 2: Cuadro comparativo de la información obtenida del Grupo 

Focal  

   

  

 

     

 
 

Tabla  4 :  Pregunta de la variable instrumentos   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   

Tabla  3 :  Pregunta de la variable Employee  Experience   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   
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Tabla  5 :  Pregunta de la variable metodología   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   

Tabla  7 :  Pregunta de la variable grupo de interés   

Elaborador por: Hi nojosa María y Osorio Emily   

Tabla  6 :  Pregunta de la variable obstáculos   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   
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Tabla  8 :  Pregunta de la variable beneficios   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   

Tabla  9 :  Pregunta de la variable organizaciones que cuenten con el Employee  Experience   

Elaborado por: Hinojosa María y Osorio Emily   



 

 

Anexo 3: Planificación Estratégica  
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Anexo 4: Journey Map 
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Anexo 5: Aplicación del Journey Map a Valeria Huerta    
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Anexo 6: Aplicación del Journey Map a Jose Martínez    
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Anexo 7: Aplicación del Journey Map a Máximo 

Jiménez 
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Anexo 8: Aplicación del Journey Map a Carlos Obregón   
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Anexo 9: Fotografías del Grupo Focal realizado   
 

 

Ilustración 5: Grupo Focal 1 

 

 Ilustración 6: Grupo Focal 2 
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