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Sí, venimos del 
sector privado :)



Pero en concreto, venimos de 
un proyecto en Telefónica



¿En qué se parece 
Telefónica y la 

Administración 
Pública?



Organizaciones 
altamente complejas



Diversidad y 
número de usuarios



Escrutinio 
público



Laberintos 
internos 



Redes 
de poder



Cambios de 
estrategia



Restricciones 
regulatorias



Presupuestos 
(paradójicamente) 
limitados



La experiencia de 
empleado impacta en la 
experiencia de usuarios
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La experiencia de empleado impacta en usuario 
Este fue nuestro 

proyecto



Mejorar la experiencia 
de empleado  

Rediseñar  los servicios a 
los empleados y las áreas

Trabajar mejor y retener  el 
talento

Tener mejores servicios 
para clientes

Transformar 
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organizaciones 
complejas el cambio 

requiere escala
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orden democrático
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Administración 
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A lo largo de la 
experiencia

A través de 
los servicios

Y la propia manera 
de gestionarlosDiseñar



¿Cómo transformamos 
Telefónica People para rediseñar 
la experiencia de empleado?



Proyectos

8
En paralelo

 6 
Duración

6 meses

Equipo Garaje

3 Service Designers

Impacto en empleados

8K en 24 países

Empleados implicados

+165

con equipo compacto
Amplio alcance



A lo largo de la experiencia Y en múltiples servicios

Propuesta de valor para empleados. 

Onboarding a la compañía. 

Modelo de carreras. 

Trabajo remoto.

Información al empleado. 

Soporte técnico 

Información sobre políticas internas. 

Estrategia de gestión del área de People.
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Comprender la 
incorporación

Onboarding en sentido 
amplio. 

Errores y vacíos en el proceso 
de incorporación. 

Trucos para puentear los 
problemas. 

Mapa de lo que sucede, para 
priorizar dónde intervenir.

#onboarding



Herramientas 
para un buen 
comienzo
#onboarding

Checklist de preparación de 
Onboarding

8

Checklist de preparación de 
Onboarding

8 Guía del nuevo 
empleado

7

Escaleta de Sesión 
de Bienvenida

8

Elegir una primera ronda de 
mejoras. 

Checklist de tareas de los perfiles 
implicados. 
  
Sesión de bienvenida a nuevos 
empleados. 
  
Guía visual del proceso.



Traer aire fresco al 
servicio de IT

Talleres con empleados, agentes 
y responsables de IT. 

Causas de retrasos iniciales. 

Qué ocurría durante las 
incidencias.   

Transmitimos buenas prácticas 
de otras partes de la compañía.

#tech-support



La empatía como 
base del servicio 
de atención
#contact-center

Protocolo de atención empática
Respuesta empática sobre 

maternidad y 
paternidad

Proceso para diseñar respuestas 
empáticas

Revisar casos de consultas 
reales, valoraciones y 
testimonios de empleados.   

Fomentar la empatía y 
proactividad. 

Guías, ejemplos y protocolos 
para ello.



Organizar y contar 
políticas como las 

necesitan los 
empleados

Presentar la información de políticas 
internas centrándose en los 

usuarios. 

Organizar contenidos en función de 
las necesidades de la vida laboral. 

Extraer y contar la información más 
interesante de una política con 

formatos atractivos. 

#políticas

Lienzo de 
Píldora 
informativa

Taxonomía centrada en el 
empleado



Implantar el 
eWork como una 
nueva normalidad
#ework

Demanda de implantación genuina. 

Medidas de compromiso a alto 
nivel, para romper mitos culturales, 
y herramientas y consejos. 

Refinar procedimientos y requisitos 
para acercarlo a las expectativas.

¿Qué es E-work?

¿Qué hay que hacer para 
acceder a E-work?

Si haces E-work, ¿cómo 
trabajas en equipo? 

Escribe frases completas, en mayúsculas. 
Una idea por post-it.

EJERCICIO 3
DIBUJA TU E-WORK

• COMPLETAD LA PLANTILLA DE STORYBOARD 
DESARROLLANDO LA SITUACIÓN PRIORIZADA, DIBUJANDO 
COMO SI FUERA UN CÓMIC

• VUESTRA HISTORIA DEBE RESPONDER A ESTAS CUESTIONES:
- ¿Cuándo tienes que acudir a la oficina?
- ¿Cómo trabajas en equipo?
- ¿Cómo pueden coordinarse los managers y los equipos
- ¿Qué pasa con las reuniones?

Si haces E-work, ¿qué pasa 
con las reuniones? 

Dossier 
corporativo

Febrero 2018

¿Qué riesgos o dificultades ves 
a hacer E-work?



Experiencia Servicio OrganizaciónDiseño de 



Elementos del modelo

Grading (6-8 niveles) Cuotas

Be
ha

vi
ou

rs

Pe
rf

or
m

an
ce

• El contenido y la operativa de 
cada uno de los elementos del 
modelo será definido por parte 
del equipo Corporativo.

• Al tratarse de un modelo vivo, 
está abierto a la incorporación 
de nuevos elementos según 
las necesidades que puedan ir 
surgiendo.

8

Simplificar un 
modelo flexible de 

carreras

Adaptar un modelo experimental 
de carreras.  

Alternativas para flexibilizar 
itinerarios y rangos 

profesionales. 

Storytelling del modelo. 

#careers



Articular la 
propuesta de 
valor para 
empleados
#employee-value-proposition

Formular una propuesta de valor 
que fuese útil.  

Un mensaje común a varios pilares. 

Conectado con las actividades que 
la compañía debe mantener para 
cumplirla.



Orientar la estrategia 
de gestión del área

Catalogamos y describimos 96 servicios 
a empleados y áreas. 

Definimos la propuesta de valor de 
People, y la conectamos con los 

servicios que la ejecutan.  

Distinguimos y definimos 4 niveles de 
servicio. 

Guía para optimizar el catálogo de 
productos de People.

#people-value-proposition



¿Cómo transformamos una 
organización compleja para 
rediseñar la experiencia de sus 
usuarios?



Multiángulo

Zoom in - zoom out 
en todas direcciones 

El multitasking nos 
trajo sinergias



Agile

Integración con equipos de 
People, para elegir qué 
cambiar, y diseñarlo juntos. 

Trabajo en agile, 
respondiendo a novedades y 
produciendo rápidamente 
resultados concretos.



Real

Tangibilizar, 
concretar, realizar. 

Partimos de proyecto 
previo de visión, pero 
tocaba empezar a 
hacerlo efectivo.



Más alcance

Pudimos comprobar cómo 
afecta la gestión del área a 
los servicios que mantiene.  

Propusimos un modelo de 
análisis y unos cambios 
operativos que afectaron a la 
propia estrategia del área. 



Personas

Usuarios + agentes del 
servicio. 

Conocer su realidad en 
entrevistas y talleres, 
implicarles con cocreación. 

No hubiera funcionado si los 
equipos no hubieran visto la 
realidad del otro lado.



Usemos estos proyectos 
como ejemplo
Y apliquémoslo al sector público



1. Algo de activación física.  

2. Dividirse en equipos. 

3. Leer las instrucciones. 

4. ¡En marcha! 

5. Iremos pasando por las mesas. 

6. Presentaréis los resultados.



Equipo E 
Experiencia de 
ciudadano

Equipo A 
Servicio de 
atención online

Equipo I 
Información 
sobre normativas

Equipo U 
Propuesta de 
valor de un área



Gracias.
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