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OBJETIVO GENERAL

Brindar un panorama teórico sobre el diseño de la 

experiencia del colaborador, como un ejercicio que actúa 

como factor protector psicosocial. 



OBJETIVO 

ESPECIFICO 2
OBJETIVO 

ESPECIFICO 3

OBJETIVO 

ESPECIFICO 1

Comprender el 
concepto experiencia 
del empleado

Comprender el 
endomarketing como 
estrategia a favor del 
bienestar psicosocial

Identificar las 
acciones que se 
pueden desarrollar 
para iniciar. 



Para reflexionar…



LA EXPERIENCIA DEL EMPLEADO 

ES: 

“Rediseño a largo plazo de la organización, que pone a los colaboradores en el centro.”

NO ES: SATISFACCION DEL EMPLEADO. – BENEFICIOS A CORTO PLAZO.  



El ambiente cultural - Es decir, los sentimientos que 
experimentan los empleados al trabajar para la empresa.

El ambiente físico - Los espacios donde los empleados realizan 
sus actividades.

El ambiente tecnológico - Las herramientas que utilizan para 
hacer su trabajo diario

Diseñar la experiencia del empleado 
implica: 

Requiere factores tangibles e intangibles



MAPA DE LA EXPERIENCIA 
JOURNEY MAP 

ATENCION. 
Se debe identificar correctamente al cliente; las etapas 
que recorre en su viaje; lo que lo motiva, anima y 
desanima; y los momentos clave. 



Es importante conocer el viaje del 
empleado: 

Al igual que en marketing se define un ciclo de 
vida del cliente y los puntos de interacción con la 
empresa, los cruciales para lograr una percepción 
positiva.

Es necesario identificar su ciclo de vida dentro de 
la organización y los momentos críticos, tanto 
laborales como personales.

Se busca entender y anticipar la percepción 
general que el trabajador tendrá de la empresa. 

Inicia desde que son candidatos y, posteriormente, 
termina cuando son ex empleados



Es una gestión estratégica basada 
en un conjunto de técnicas 

propias del marketing  tradicional, 
que se direccionan al interior de 

las organizaciones,  con la 
finalidad de incentivar en clientes 
internos, la satisfacción interna, lo 
cual posteriormente, repercutirá 
en la satisfacción de los clientes 

externos contribuyendo a la 
creación de valor para la 

empresa.  

¿Qué es el Endomarketing?



Ahmed y Rafiq (2002) Comercialización interna:[...] Un 
esfuerzo planificado, el uso de un enfoque de marketing 
típico dirigido a la motivación de los empleados, para la 

implementación e integración de estrategias en la 
organización en orientación al cliente interno

Cerqueira (2005), Marketing interno: “proyectos y 
acciones que una empresa debe tomar para consolidar la 

base cultural de compromiso de su personal como el 
desarrollo adecuado de su diversas tecnologías”



Provee el espacio 
para concertar 

relaciones entre el 
cliente interno, el 

externo, la 
satisfacción de 

ambos y la 
consecución con los 

objetivos de la 
organización. 

Logra que los 
empleados 

tengan una visión 
compartida sobre 
el negocio de la 

empresa.

Se apropian de la 
gestión, metas, 

resultados, 
productos, 
servicios y 
mercados. 

Aumenta el 
compromiso del 
empleado con la 

organización y con 
la satisfacción del 
cliente externo.  

Mejora la 
comunicación en la 

organización. 

Incrementa la  
motivación que 

necesitan los 
colaboradores, para 

generar mayor 
compromiso con el 

negocio. 

Permite enviar 
señales de lo que se 
espera lograr con el 

cliente externo, a 
través de la relación 

que establece la 
organización con él. 

¿Para qué sirve?



Filosofía basada en tratar a los 
empleados como clientes. 

Es una estrategia en alinear la 
producción con las necesidades 
humanas. 



Paralelo con  el Marketing clásico

Marketing Clásico

• 1. Cliente

• 2. Producto

• 3. Técnicas de ventas

• 4. Investigación de mercados

• 5. Fuerza de ventas

• 6. Orientado al mercado

• 7. Promoción del producto

• 8. Segmentación de mercados

Marketing interno

• 1. Empleado

• 2. Organización o empresa

• 3. Comunicación interna/participación. 

• 4. Investigación social

• 5. Equipo directivo y mandos medios. 

• 6. Orientación interna.

• 7. Promoción de la organización hacia el 
empleado. 

• 8. Segmentación por aptitudes, y 
características sociodemograficas



Variables operativas del 
marketing clásico
• Producto

• Precio

• Distribución

Variables operativas del 
Endomarketing
• Puesto de trabajo 

• Salario y compensación

• Estructura organizativa e infraestructura. 



Beneficios para la organización

Aumento de la productividad

Aumento de las ventas y utilidades

Incremento en la proactividad 

Fortalecimiento de lealtad y confianza entre los miembros de la 
organización y hacia el cliente externo. 

Buen ambiente de trabajo 

Salud mental 



Beneficios para la organización

Satisfacción laboral. 

Sentimientos de identificación hacia la empresa y hacia 
la marca. 

Seguridad. 

Baja rotación de personal 

Disminución de la perspectiva negativa de los 
conflictos. 

Propósito de lo que se hace. 



¿QUÉ HACER? 

Levantar el 
mapa de la 
experiencia 

Definir planes 
personalizados

Fomentar 
innovación

Optimizar el 
clima laboral. 

Aplicar la 
estrategia 

Endomarketing. 

Atención 
personalizada

Promueve el 
feedback
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Para una mejor atención y servicio al 

cliente, disponemos de los siguientes 

canales de comunicación
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