Unidad 2.1

Objetivos del médulo

1. Identificar los principales momentos en los que el colaborador nos entrega
informacién durante su trayectoria en la organizacién

2. Conocer cémo se estructura la informacién y se da aplicabilidad a la
gestion de la data para el cumplimiento de los objetivos de la organizaciéon
3. Definir el concepto de journey map y establecer su importancia a lo largo
de la employee experience en cualquier organizacion

Introduccion

En este médulo, vamos a comprender el journey que el colaborador recorre en
una organizaciéon y en qué momento genera data aplicable tanto al employee
experience como al desarrollo de un proyecto de people analytics.
Generalmente, vienen con nosotros personas de dreas como Seleccién,
Reclutamiento, Compensacién y Beneficios, y tienen informacién solo de su
especialidad. Desde que alguien es candidato, ya nos entrega datos. Asi que
es importante rescatar cada uno de esos datos limpiamente para hacerla 0til en
los modelos que se desarrollen desde la analitica de personas.

Desarrollo

Los macrodominios de informaciéon ofrecen una mirada general de la
informacion que se gestiona en la division de Gestién y Desarrollo Humano de
las organizaciones, con el fin de identificar las fuentes desde donde se generan
datos de manera formal e informal. La estructuracién de la informacién y la
aplicacién de buenas prdcticas en la gestiéon de datos permiten que se ejecuten
andlisis de personas que integren las métricas que provienen directamente del
negocio.




Figura 1. Journey de informacion en RR. HH.
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Fuente: elaboracién propia.

Como indica HR Connect (s.f.):

Es la herramienta principal que tenemos que tener en cuenta cuando
hablamos de employee experience. Nos permite documentar, mapear y
visualizar las interacciones entre la organizaciéon y los empleados
considerando sus percepciones, necesidades, pensamientos y respuestas
emocionales. El employee journey map también nos muestra las distintas
etapas por las que atraviesan los empleados en la organizacién.
(https:/ /bit.ly /3e880yT).

Cuando se hace de manera correcta, el employee journey map puede generar
moltiples beneficios para la empresa y su personal.

Muchos de los colaboradores indican no estar satisfechos actualmente
con su trabajo; una de las respuestas puede ser los employee journey
maps, o mapas del empleado, una técnica que surge a partir del
customer journey map, una herramienta de design thinking que consiste en
elaborar una descripcién detallada acerca de las fases de compra del
consumidor para conocer la experiencia del cliente.

El employee journey map, utilizado normalmente por el
departamento de Recursos Humanos, adapta esta estrategia para el
cliente interno y la convierte en una herramienta que permite asegurar
a los empleados experiencias positivas dentro de la organizacién a lo
largo de todo su ciclo en ella.

La herramienta se centra en identificar, evaluar y proponer
soluciones, mejoras o incentivos en diversos factores o etapas del ciclo
laboral. Para ello, se toman en cuenta entrevistas con los empleados,
feedback de grupos de trabajo o encuestas anénimas.




También se realizan entrevistas con los supervisores y directores,
con los responsables del drea de Recursos Humanos y todos aquellos que
puedan interactuar con los colaboradores en puntos clave de su
trayectoria en la empresa. (Pérez, 2021, https://bit.ly /3CNMxFL).

Cada persona es distinta, por ende, no podemos generalizar a todos los
colaboradores en solo un tipo de persona. Por otro lado, podemos considerar
utilizar segmentos de empleados con caracteristicas especificas para ayudarnos
a entender mejor lo que necesitan y disefiar diferentes caminos para cada tipo.
Esto es, por ejemplo, categorizar a los colaboradores de manera que podamos
acompaiarlos en la obtencién de la mejor version de ellos mismos.

Indica el blog Acsendo (2022) que

El 90 % de los lideres piensa que una estrategia de compromiso tendrd
un impacto en el éxito empresarial. Sin embargo, solo el 25 % tiene una
estrategia para influir en sus empleados.

Los lideres de RR. HH. pueden cambiar esta situacién
modificando su visién sobre el talento humano de la empresa. Si se
empieza a ver a los colaboradores como las personas de Marketing y
Ventas ven a sus clientes, podemos encontrar oportunidades para
despertar su compromiso y motivacién para que los lleven a mejores
resultados.

Una de las prioridades para lograr esto debe ser analizar y
conocer con detalle cédmo es la experiencia vivida por el personal en
cada contexto y situacién laboral en la compaiiia, para asi ofrecerle lo
mejor dentro de sus posibilidades. Para eso, es necesario el employee
journey map.

En un mapa del personal completo, se deben encontrar los
siguientes elementos, que contemplan las experiencias del personal:

® Objetivos que tiene el trabajador

® Expectativas de aprendizaje

® Voluntad de ascenso

® Perspectivas salariales

® Relaciones con otros compaieros

® Relaciones con sus superiores

® Existencia o no de conflictos




® Voluntad de proponer nuevas ideas o proyectos

Ademads, el employee journey map debe considerar cédmo estos
elementos que mencionamos impactan a los colaboradores
emocionalmente.

Esta herramienta de Recursos Humanos busca cuidar del talento
humano disponible en la organizacién y, por esto, es necesario que,
durante el proceso de realizacién, no parta de supuestos de quienes lo
aplican, sino de los testimonios de los mismos empleados.

(https://bit.ly /3BOVXkG).

Explica HCM Front (2018) que

Para poder analizar las experiencias de nuestros empleados, es importante
que consideremos las distintas dimensiones de lo que viven: las cosas que los
frustran y agobian, como sus dudas y preocupaciones; sus necesidades, qué
necesitan y qué quieren lograr; el backstage, los procesos internos de la
organizacién y sus consecuencias; y los clientes internos/externos, las
personas involucradas en el momento. Todo esto nos puede dar luces sobre
las oportunidades que pueden surgir para mejorar la experiencia de los
clientes. (https://bit.ly /3AWovHc).

Gestionar la ruta del empleado a través de los journey maps permitird que
la empresa ponga al colaborador en su centro. Esto va a ayudarle a
conocer, de manera global y detallada, las demandas de su fuerza laboral.

Para lograrlo, se puede implementar un mapa de empleados
siguiendo estos pasos:

1. Plantear el método de participacion

Antes de todo, se debe comprender la experiencia del empleado
desde su punto de vista. Utilizar las diferentes metodologias de investigacion
o métodos de participacion —como entrevistas, encuestas innovadoras,
observaciones o focus group— permitirdn encontrar los datos necesarios.

2. Agrupar a los empleados

La mayoria de las empresas, al realizar un employee journey map,
organizan a los empleados en grupos estdndar, con categorias como titulo,
rango, departamento, o geografia.

Pero, asi como el disefio de la experiencia del cliente requiere una
comprensiéon mds alld que la simple demografia, el disefio de la experiencia
del empleado debe basarse en sus conductas, perspectivas y deseos.
Segmentar de esta manera permite el desarrollo correcto de las estrategias




para poder hacer seguimientos.

3. Escoger touchpoints

Para poder disefar y construir el mapa, se pueden utilizar algunas
etapas del proceso de los colaboradores como referencia, por ejemplo, las
fases de reclutamiento; preentrenamiento; orientacién y entrenamiento;
aprendizaje y desarrollo continuo; comunicacién y participacién; premios y
reconocimientos; comentarios y revision; y su jubilacién, terminaciéon o
renuncia.

4. Trazar un mapa con dos ejes (tiempo y trayectoria)

El mapa, como en todos los casos, se traza en funcién de dos ejes, el
X y el Y. El primero representa el tiempo que lleva el empleado en la
empresa, mientras que el segundo determina cdmo mejora su situacion a lo
largo de su trayectoria en la compaiiia. De este modo, se puede evaluar
mejor el grado de satisfacciéon de cada trabajador.

5. Determinar la escala de satisfaccion

El resultado es un disefio grdafico que representa el camino y permite
una mejor visualizacién de los datos. Para esto, se pueden utilizar simbolos
como emojis o una escala numérica de 1 a 5 que permita calificar la
satisfaccion del colaborador con cada aspecto del proceso.

6. Utilizar un software

La adquisicion de un software automatiza el proceso, porque
recolecta la data y la organiza para generar la gréfica a partir de eso.
Con esta herramienta, se puede llevar registro histérico, hacer
comparaciones y analizar de forma maés eficiente. Algunos programas que
se pueden utilizar como herramienta son: OmniGraffl, Smaply, MaritzCX,
Miro o Custellence.

7. Analizar los resultados

De esta manera, se pueden determinar los puntos débiles en la
experiencia de los colaboradores en todos los campos y asi implementar
estrategias para lograr un proceso de mejora continua en la empresa.

Las empresas que estdn a la vanguardia tienen propuestas de valor
para sus empleados que puedes desarrollar desde el drea de gestion del
talento humano, pero siempre apoyadas en la cultura organizacional del
employer branding, que debe estar presente en todas las dreas de la
organizacién. (Acsendo, 2022, https://bit.ly /3pVMH69).

La implementacidn de este tipo de estrategias para el andlisis de los empleados

en la empresa busca un incremento en su satisfaccion laboral, que se puede

traducir en una mayor productividad.




Segun cifras, un trabajador feliz es hasta un 40 % mds productivo y un 80 %

mds creativo e innovador.

Por esta razén, poner en marcha un buen employee journey map permitird
conocer de manera detallada a los trabajadores, entender todas las etapas
por las que atraviesan dentro de la empresa y en el contexto laboral. De esta
manera, se podrdn encontrar oportunidades para mejorar su experiencia dentro
de la organizacién.

Algunas ventajas de implementar el mapa del empleado en la empresa son las
siguientes:

® FEl trabajador se siente escuchado: si se cuenta con un mapa que tiene en
cuenta a cada miembro del equipo y se estd atento a sus demandas, sus
inquietudes y su frayectoria, el empleado siente que sus necesidades y
problemas son consideradas. Esto refuerza su vinculo con la empresa y
genera fidelidad.

® Aumenta su compromiso: segun un estudio de compromiso de los
empleados de 2016 de Temkin Group, las empresas que se destacan en
la experiencia del cliente tienen empleados 1.5 veces mds
comprometidos que los rezagados de la experiencia del cliente.

® Incrementa la productividad: cuando el personal se siente cdmodo y
escuchado en su ambiente laboral, suele estar mds motivado, lo que se
traduce en un aumento de su productividad y, por lo tanto, de su
rendimiento.

® Mejora el ambiente laboral: sentirse valorados por la empresa puede
impactar positivamente, incluso, en las relaciones entre companeros y
colegas, lo que se puede traducir en un mejor clima laboral.

® Permite la alineacion de los obijetivos: los trabajadores satisfechos
tendrdn mayor sentido de pertenencia, por lo tanto, estardn mds
dispuestos a cumplir con lo que estd propuesto para sus cargos,
alinedndose con sus objetivos personales y profesionales.

® Fortalece una cultura de colaboracién: contar con espacios para
expresar sus opiniones, discutir posibilidades con sus compaieros y
compartir con los demds facilita el fortalecimiento de una cultura de
colaboracién, en la que empleados pueden cumplir con los objetivos de
forma conjunta.

® Disminuye la rotacién: encontrar talentos, capacitarlos e involucrarlos en
todos los procesos de la empresa es un proceso largo, complejo y costoso
para la organizacién. Por esto, se debe evitar la rotacién constante y el
employee journey map puede ayudar a disminuirla hasta en un 60 %.

® Generar embajadores de marca: el fin del employee journey map es




conocer mejor al personal para ofrecerle mejores experiencias en el
trabajo. Un empleado feliz hablard bien de la empresa y serd el mejor
representante de ella ante posibles clientes o talentos.

Por ¢ltimo, hay que tener en cuenta que el employee journey map es una
herramienta prdctica que se puede utilizar desde el departamento de Recursos
Humanos para conocer y mejorar la experiencia de los miembros del equipo.

Tal y como apuntdbamos al comienzo de este breve recorrido por la employee
experience, las empresas deben responder a lo que los empleados esperan de
ella durante toda su trayectoria. Asi, las companias estdn obligadas a
proporcionar la atenciéon necesaria en cada fase profesional del trabajador.

El employee journey map es la representacion grafica de todas las fases por
las que transita un empleado a lo largo del tiempo. Este recorrido arranca en
el proceso de selecciéon y reclutamiento y se extiende hasta su salida de la
empresa. Este camino incluye elementos como las entrevistas de trabajo, la
adaptacién a las dindmicas de la empresa, el trabajo en equipo, la promocién
interna y el capitulo conocido como posempleo.

En cada una de estas fases, el trabajador necesita una respuesta distinta por
parte de la empresa, que inicialmente se preocupard por su integraciéon en el

ambito de trabajo y posteriormente se centrard en su crecimiento profesional.

Finalmente, buscard conservar la mejor relacién tras su salida de la compaiiia.
Puede ver estas fases de manera mds clara en la siguiente imagen.

Figura 2. Fases
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Fuente: elaboracién propia.

El blog Bizneo (s.f.) brinda diferentes ejemplos de employee experience en
diferentes empresas:

Employee experience de Facebook
La empresa de Mark Zuckerberg entendié muy pronto que, al




igual que se dispensa una atencién exquisita a los clientes, los empleados
también deben ser cuidados desde el primer minuto. Por ello, fue una
de las primeras grandes marcas en promover un employee journey map
para responder a las necesidades de sus trabajadores en cada fase de
su trayectoria.

Employee experience de Apple

El modelo de negocio de Apple incluye un trato muy cercano con
los clientes, ya sea a través de sus tiendas o mediante los diferentes
canales de comunicacién de la compaiiia. Por ello, los empleados deben
ser los mejores embajadores de la marca. Bajo esta premisa, Apple
comenzé a considerar a todos sus trabajadores como ‘‘ejecutivos”
creando atractivos planes de incentivos.

Employee experience de Google

Google aprecié en 2007 que muchas de sus empleadas
abandonaban la compaiiia, porque encontraban dificultades para
conciliar su vida laboral y familiar. A raiz de este hecho, la empresa de
Silicon Valley puso en marcha un programa de licencias de maternidad
que redujo estas salidas a la mitad en pocos meses.
(https:/ /bit.ly /3RioW4t).

Para iniciar con la comprensién del proceso de integracién del sistema de datos
al journey del colaborador, es importante recordar algunas nociones bdsicas
referentes al levantamiento de informacién y su posterior andlisis. A
continuacién, mostramos aquellos conceptos que se abordardn durante los
componentes del sistema y los ejemplos.

Indicadores

Son factores de medicién que permiten obtener un valor sobre un fenémeno
acerca del cual se realiza un registro. Dichos puntos de medicién se encuentran
orientados a cuantificar el desempefio de cara al cumplimiento de objetivos, por
ejemplo, la tasa de rotacion, el clima organizacional, entre otros. Los indicadores
pueden ser cuantitativos o cualitativos; se construyen sobre la base de dos o mds
tipos de datos; y se pueden evaluar a través del tiempo.

Indicadores SMART

Los indicadores deben cumplir caracteristicas para que se logre su mayor
aprovechamiento. Los indicadores deben ser:
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® S: especifico (specific): los indicadores deben ser claros sobre qué, dénde,
cudndo y como va a cambiar la situacion.

® M: medibles (measurable): los indicadores deben permitir cuantificar los
fines y beneficios adquiridos.

® A: readlizable (achievable): los indicadores deben favorecer el
cumplimiento de los objetivos.

® R: realista (realistic): los indicadores deben ser coherentes con la realidad.

® T: limitado en el tiempo (timely): los indicadores deben establecer el
periodo de tiempo en el que se debe completar cada uno de ellos.

Categorias de indicadores

Ahora bien, los indicadores responden a ciertas categorias que permiten su
entendimiento y distribucién en la estrategia de medicion.

® Indicadores de cumplimiento: son indicadores que reportan el resultado
de lo que se estd midiendo.
® Indicadores de evaluacién: son indicadores que permiten la comprobacién
de un avance o un desempeiio especifico.
® Indicadores de eficiencia: son indicadores que muestran la eficiencia
acerca de una iniciativa o un fenémeno.
® Indicadores de gestidon: Son indicadores que permiten medir la gestién en
general.

Macrodominios de informacién
Como vimos en las lecciones anteriores, los macrodominios de informacién son

los grandes conjuntos de fuentes de datos que se recopilan acerca de todo lo
que representa y se desempeiia cada colaborador.




Figura 3. Macrodominios de informacién en RR. HH.

Fuentes de informacién: Macrodominios de informacién en
Recursos Humanos
sEeccon FRSCNAL & LAROSAL SALIDA

LR f ot RIS

AVENDASE & CEAAMOULO

2COmo s¢ encuentran ali st it & nr
distribuidas las
ntes de informacion MGCEIOS ACMMNSIATIVOS / AhLL
flll !, » Satrkpczion Encemn de
n Recursos ety
» R A - oo D ]
ANINCOS
AberTex o0 3h

o n Lo lewts Amave e
w11 ha e iher i Prdos dhisde
AXie 18 Garercn ATan de manws
lormt @ loymat DESHON CROANTALIONAL
o ol rmaantn riryects o Qo =2 Cuars / apomorchs ot s aacs | Comrgasrias

oo o S——

Sare

RESULTADOS CFL MEGOCKO

Fuente: elaboracién propia.

En ese sentido, los macrodominios indispensables, en una linea de tiempo, se
podrian representar como en la siguiente gréfica.

Figura 4. Journey del colaborador en data

Journey del colaborador en data
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Fuente: elaboracién propia.




Para comprender como es que se integran los sistemas de datos a cada proceso
o fuente de informacién, mostraremos algunos casos que ilustran dicha
integracién.

Caso de aprendizaje corporativo
Programa ABC

En el programa de desarrollo de competencias de los ejecutivos de ventas de
una empresa X, se desarrollan 5 médulos de aprendizaje, cada uno enfocado
en una competencia. Por otro lado, se cuenta con una plataforma virtual donde
se registran las interacciones de los participantes y se considera una evaluaciéon
de nivel 1, sobre satisfaccién sobre el docente; una evaluacién de nivel 2, sobre
las calificaciones; y una evaluaciéon de nivel 3, sobre la aplicaciéon de la
conducta.

Entonces, se toman en cuenta las bases de datos pertinentes para este proceso.

Figura 5. Programa ABC
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Fuente: elaboracién propia.

Entonces, 3cédmo podemos integrar las bases de datos?




Figura 6. Programa ABC
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Fuente: elaboracién propia.

Las bases de informacién deben integrarse en una sola buscando no repetir las
variables que se posean en comdn. Por otro lado, se debe lograr simplificar la
estructuracién de la informacién sin crear nuevas variables que no han sido
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contempladas, para lograr una nomenclatura de codificacién sencilla.
Caso de proceso de reclutamiento y seleccion
En la empresa “Y” se tiene por objetivo realizar una medicién acerca de los

tiempos de seleccién y contrataciéon y comprender como los plazos pueden
cambiar segun el perfil de cada colaborador. Para ello, se disefia un modelo

de datos que considera las siguientes fuentes de informacién.

Figura 7. Modelo de datos
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Fuente: elaboracién propia.

Tabla 1: Dominio Perfil ingreso
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Dominio Satisfaccién proceso Campos:
Respuestas

- ID del proceso
- ID pregunta

- Nota cuali

- Nota cuanti

- Nota abierta
Preguntas

- ID pregunta

- Dimension

- Factores

- Escala

- Tipo pregunta
Alternativas

- Escala

- Nota cuanti

- Nota agrupada

Dominio Adecuacién al perfil Campos:
Respuestas

- ID colaborador
- ID pregunta

- Nota cuali

- Nota cuanti

- Nota abierta
Preguntas

- ID pregunta

- Dimension

- Factores

- Escala

- Tipo pregunta
Alternativas

- Escala

- Nota cuanti

- Nota agrupada

Fuente: elaboracién propia.
Caso de proceso personal-laboral

La empresa “Z” quiere conocer cémo se compone la poblacién de colaboradores
que integra su organizacién. Para ello, decide realizar un proceso de
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arquetipacion de colaboradores con data analytics. De manera que ejecuta una
segmentacion con base en variables demogrdéficas, desempefio y otras
caracteristicas relacionadas al personal. Para ello, elabora el siguiente modelo
de datos.

Figura 8. Modelo de datos personal-laboral
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Fuente: elaboraciéon propia.

Tabla 2: Dominio Colaboradores

Dominio Colaboradores Campos:

- ID colaborador

- Unidad

- Funcién/Grupo/Puesto/GS

- Fecha ingreso/cese

- Ubicacién

- Superior inmediato

- Género/edad/estado civil

- EPS

- Tiempos (empresa, puesto, GS)

Dominio Familiares Campos:

- ID colaborador

- ID familiar

- Tipo familiar

- Género/edad/estado civil (F)




Dominio Absentismos

Campos:
Absentismo

- ID colaborador
- ID absentismo

- Fechas

Tipo absentismo

- ID absentismo

- Tipo absentismo

Fuente: elaboracién propia.

Caso de proceso Aprendizaje - desarrollo del colaborador

La empresa “W” tiene por objetivo comprender cémo aprenden sus

colaboradores. Para ello, toma en cuenta diversas fuentes de informacién como
los datos de la plataforma de aprendizaje que usan, las evaluaciones que

aplican, entre otros. Para lograr su objetivo, disefian el siguiente modelo de

datos:

Figura 9. Modelo de datos: aprendizaje-desarrollo

Modelo de datos

Aprendizaje - Desarrollo

Cursos g
v M e

Fuente: elaboracién propia.

Tabla 3: Dominio Cursos,
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Dominio Cursos

Campos:

Malla

- ID del programa

- Nombre del programa
- ID de curso

- Nombre del curso

- Metodologia

- Docente

- Clasificacién

- Horas

Despliegue

- ID de curso

- Nombre del curso

- Grupo de despliegue
- Publico obijetivo

- Mediciones, nivel 1

- Mediciones, nivel 2

- Mediciones, nivel 3

Dominio Interaccién

Campos:

- ID del colaborador

- ID del curso

- Tiempo y horas total de conexién

- NUmero de veces que accedié a

un curso - NUmero de descargas de
recursos

- Tiempo total de visualizacién de videos
- Cantidad de aciertos y desaciertos en
quizzes incrustados en videos

- Numero de intentos por evaluacién

- Participacién en foros/nimero de
mensajes enviados (foros)

- Acceso y envio de tareas (carga de un
archivo) - Ejecucién de simuladores

- Cantidad de éxitos en los simuladores

- Cantidad de fracasos en los simuladores

Dominio Asistencia

Campos:

- ID del colaborador
- ID del curso

- Nombre del curso




- Grupo de despliegue

- Ao de despliegue

- Mes de despliegue

- Asistencia — valor cualitativo (asistié6 / no
asistié) - Asistencia — valor cuantitativo (1 / 0)

Dominio Satisfaccién

Campos:
Respuestas

- ID del curso

- ID de colaborador
- ID pregunta

- Nota cuali

- Nota cuanti

- Nota abierta
Preguntas

- ID pregunta

- Dimensién

- Factores

- Escala

- Tipo pregunta
Alternativas

- Escala

- Nota cuanti

- Nota agrupada

Dominio Notas

Campos:

- ID de colaborador

- ID del curso

- Nombre del curso

- Grupo de despliegue
- Cuestionario/Exédmen
- Notas

- Peso

Dominio Comportamiento

Campos
Respuestas

- ID del curso

- ID colaborador
- ID pregunta

- Nota cuali

- Nota cuanti

- Nota abierta




Preguntas

- ID pregunta

- Dimensién

- Factores

- Escala

- Tipo pregunta
Alternativas

- Escala

- Nota cuanti

- Nota agrupada

Fuente: elaboracién propia.
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