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Contexto 
 
Elección del tema  
Elegí como tema del trabajo final, la mejora del proceso de onboarding de nuevos 
empleados en la empresa Nestlé Argentina, donde trabajé hasta agosto de 2024. Además 
del conocimiento de la empresa y sus procesos, también tengo contacto con quienes son 
los responsables del onboarding, teniendo la posibilidad de que me compartieran 
información y podamos discutir varios puntos del trabajo en las distintas etapas.  
 
Para dar un contexto breve, Nestlé a pesar de ser una de las empresas de alimentos más 
grandes del mundo, en Argentina tiene un proceso de onboarding de los nuevos empleados 
que ellos identifican como engorroso, manual, burocrático. El mismo comienza desde la 
aceptación de la oferta de trabajo realizada de forma telefónica y se extiende hasta la 
entrega de una caja de productos (al mes de la incorporación). 
 
Metodología utilizada: Diseño centrado en las personas 
El trabajo relaciona el desafío de mejorar este proceso, con la metodología que vimos en la 
primera parte del curso que es la del Diseño centrado en las personas. A partir de esto fui 
haciendo las distintas etapas del diseño centrado del usuario, y lo que fui recorriendo a lo 
largo del trabajo. 
 
Objetivo 
Encontrar los puntos de dolor del proceso de onboarding a partir del entendimiento de las 
necesidades y problemas que puedan tener los nuevos colaboradores, para abordarlos y 
generar ideas que puedan ser implementadas con la finalidad de que la experiencia de los 
nuevos ingresantes sea mucho mejor.  
 
Desafío Inicial  
Partimos desde la idea de RRHH que plantea: ¿Cómo podríamos mejorar la experiencia de 
onboarding de los nuevos empleados, tanto en las oficinas como en las plantas, en Nestlé? 
A partir de este desafío, comenzamos con la búsqueda de empatizar con los nuevos 
ingresantes y la investigación de datos que nos ayuden a validar o no, lo que el equipo de 
RRHH estaba observando de su propio proceso.  
 
 
 
Empatizar 
 
User Persona 
En primer lugar, lo que hice fue recabar distintos datos relacionadas a los perfiles de 
empleados que suelen buscar en Nestlé. Hay una serie de requisitos que son 
indispensables y que se suelen cumplir en la mayoría de las búsquedas cómo educación 
formal terciaria o universitaria, determinado nivel de inglés, conocimiento de herramientas 
de office, cierta autonomía para trabajar, entre otros.  
Tomando esto en consideración y para avanzar con el ejercicio de la metodología, definí a 
un user persona (se puede ver en detalle en la presentación). Por supuesto que existen 
diferencias en los perfiles de los ingresantes, pero la idea era poder reflejar como ciertos 



patrones se cumplen y describirlos en un user persona tomado como ejemplo. A partir del 
mismo, se buscó tratar de entender desde su perspectiva y empatizar con el mismo.  
 
Journey map 
Es por eso que también hicimos un journey map para hacer el recorrido completo del 
proceso actual. Cada paso del proceso, con la descripción del mismo, los sentimientos que 
podrían llegar a tener, los puntos de dolor y las oportunidades que observábamos en cada 
etapa.  
 

 
 
 
Para resumir el proceso, empezaba con la aceptación de la oferta por telefono, el nuevo 
ingresante tenía que cargar datos y su cv, como si se estuviese postulando (pero ya estaba 
acordado). A partir de esa formalidad, y por la misma plataforma donde subía esto, le 
llegaba la oferta y la firmaba digitalmente.  
A partir de esta firma, manualmente un colaborador de RRHH, disparaba una serie de mails, 
8 en total, con distintos formularios para completar información, firmar acuerdos, hacerse un 
usuario en la plataforma. En el medio, también por la misma vía, intervenía una consultora 
para asesorarte por temas como de la prepaga. Además, si no completas la información, se 
comunicaban desde el centro de servicios compartidos (que está en paraguay), alguien que 
vos no habías hablado nunca, para decirte si necesitabas ayuda con algo. 
Tener en cuenta todos los dolores que fuimos repasando, desde el agobio de muchos mails, 
distintos interlocutores, demasiada documentación para completar. Teniendo sentimientos 
de ansiedad, alegría, incertidumbre, sobre un proceso engorroso. 
En el 1er día, seguías completando información que ya te pedían antes, llegando el 
colaborador con un montón de dudas propias de trabajar en un lugar nuevo.  
Y las últimas etapas del proceso, tenían que ver con charlas de onboarding, algunas de la 
empresa, otras más personalizadas por el área en el que ingresabas, y se hacía entre la 3er 
y 4ta semana de haber ingresado. Lo cual cuando el colaborador empieza a tener 
autonomía y reuniones, pierden una semana entera con estas charlas. Por último, los 



regalos de la empresa se reciben completando otro formulario, y cuya entrega suele ser al 
azar, no hay una fecha específica (normalmente suele ser al mes). 
 

¿Con qué me encontré? 

●​ Muchos pasos repetitivos, vistos como burocráticos. En especial con la información 
personal del nuevo colaborador. 

●​ La etapa de carga de documentación puede resultar agobiante. 
●​ Distintos interlocutores. 
●​ Sentimientos negativos por la cantidad de información de la empresa. 
●​ Equipos, roles y permisos no disponibles en el primer día. 
●​ Las charlas de onboarding se realizan 3 semanas después del ingreso, y el 

colaborador ya se encuentra con tareas y/o proyectos asignados. 
●​ La caja de bienvenida demora entre 1 y 2 meses en llegar. 

 
Esto que a priori encontramos, pude validarlo con información que me proporcionaron con 
los datos de las encuestas que completan los nuevos colaboradores en los primeros 90 
días. 
 
Entrevisté a 6 nuevos ingresantes que entraron en el segundo semestre del 2024, de 
distintas oficinas de Argentina, sectores y jerarquía. Hablé con supervisores, manager, 
analistas, de distintos sectores como compras, marketing, del área de ingeniería, entre 
otros. Y algo muy importante es que venían de diferentes empresas, osea pymes, 
multinacionales, entre otros.  
 
En el anexo, está el listado de preguntas y el desempaque de las entrevistas. 
 
Comentarios generales 
 

●​ Cada entrevistado me contó una experiencia de onboarding distinta, como si 
estuviesen hablando de diferentes empresas. 
 

●​ La percepción de cada ingresante sobre el proceso de onboarding varía mucho y 
está atada a sus experiencias pasadas (punto de comparación). 
 

●​ Destacaron mucho el proceso previo al onboarding y el acompañamiento de Nestlé 
en la parte de entrevistas y contratación. 

 
Insights 
A partir de las entrevistas y de las encuestas pude bajar estos puntos que reflejan los 
distintos puntos de dolor que tiene la experiencia para un nuevo empleado de Nestlé.  
En los anexos, se encuentra el detalle de cómo llegamos a los insights.  
 
Burocracia 
Mucha documentación para completar y enviar; Procesos engorrosos y extensos; Trámites 
administrativos poco amigables. 
 



Información 
Mucha información de la empresa en los 1eros días; Poca información sobre algunos 
productos, bancos y obra social. 
 
Eficiencia/Organización 
Equipos, roles, permisos y caja de productos entregados después del 1er día; Charlas de 
onboarding planificadas para la 3er semana 
 
Omnicanalidad 
No hay una estrategia de experiencia de usuario sobre todos los canales digitales. Los 
colaboradores no encuentran la información. 
 
Autogestión 
Sienten que todo recae en el nuevo ingresante para realizar las gestiones. Falta 
información, guías, apoyo. 
 
Contención 
No conocen al buddy o a su HRBP; Tampoco tuvieron inducción al área; Poca contención 
del line manager. 
 
 
Para hacer un breve repaso, partimos de unos hallazgos que tanto recursos humanos como 
otros colaboradores observaban y escuchaban. Esta información que vimos en el journey 
map, salimos a validarla, y a partir de ese trabajo, pudimos darle un sentido e identificar 
patrones. Llevamos esos insights para definir nuevos desafíos que podríamos mejorar.   
 
 
Ideación 
A partir de la definición de estos insights, pasé a la etapa de ideación. Donde a partir de la 
definición de los nuevos desafíos que teníamos para mejorar el proceso, seleccioné uno 
que para la empresa es muy relevante y nos enfocamos en generar ideas para solucionar 
cómo podríamos mejorar lo relacionado a la carga de la documentación, que es para esta 
área de la empresa un punto de dolor crítico. 
 
Nuevo desafío: ¿Cómo podríamos cambiar el proceso de carga de documentación para 
que sea más amigable y entendible? 
 
Pudimos hacer una sesión compartida con lo que vimos, donde utilizamos distintas 
herramientas para generar ideas. Estas fueron: 

●​ Mindmap 
●​ Brainstorming 
●​ Detonadores creativos 
●​ Matriz impacto - factibilidad 

De las ideas que fueron surgiendo para resolver el problema (ver detalle en el anexo), se 
eligió una idea que tenga factibilidad a la hora de desarrollarse para que tampoco se pierda 



mucho tiempo, y lo puedan probar rápido. Esta idea es la desarrollar una plataforma 
centralizada. 

¿Por qué elegimos esta idea que parece sencilla o normal para una empresa grande?  

Primero porque atacamos diferentes puntos de dolor identificados:  

-​ Centralizar los pedidos de la información. Con detalle de todo lo que tiene que 
presentar. 

-​ Con una barra de progreso que indique cómo va avanzando el nuevo colaborador 
con lo que tiene que presentar. 

-​ Con posibilidad de hablar con RRHH y dejar sus dudas ahí.  
-​ Con las preguntas frecuentes abajo.  
-​ Con información sobre el 1er día.  

Y por otro lado, tenemos barreras propias de una empresa grande: 

-​ Trabajar con nuevos proveedores en soluciones con IA, puede ser bueno pero va 
más allá de diseñar y mejorar la experiencia propia y el desafío que queremos 
atacar. 

-​ Ser una solución escalable para que se pueda implementar en otros países. 

Buscando que la experiencia previa al ingreso sea lo más amena, entendible y ágil para 
quien está en un proceso de cerrar un trabajo para comenzar otro y donde el tiempo no 
sobra para revisar 8 mails.  

Prototipo 

Plataforma centralizada 

●​ Avance de la entrega de la documentación 
●​ Deadline claro 
●​ Pendientes 
●​ Canal de comunicación directo con el área de RRHH 

Prototipo - Test 

●​ Seleccionar colaboradores para que la testeen. 
●​ Presentar el prototipo. 
●​ Realizar pruebas con algunos nuevos ingresantes 
●​ Evaluar el feedback y la interacción que tuvieron con la plataforma. 

 
A continuación, se anexa la presentación en la mesa redonda, y los anexos. En la parte de 
anexos al final de la presentación, está el listado de preguntas que usamos para la 
entrevista, el brainstorming con las ideas que surgieron y también la matriz factibilidad e 
impacto.  
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Contexto

Objetivo
Entender las necesidades y problemas que puedan tener los nuevos
colaboradores, para abordarlos y generar ideas que puedan ser
implementadas con la finalidad de que la experiencia de los nuevos
ingresantes sea mucho mejor. 

Modalidad de trabajo

Analizar el proceso de onboarding de HR de la empresa Nestlé
Argentina. Este proceso que comienza con la aceptación de la oferta
del nuevo colaborador hasta la entrega de la caja de productos de
Nestlé.

1. Investigación/Empatizar con los nuevos ingresantes
2. Ideación
3. Prototipo



Empatizar

User Persona: prototipo de un nuevo colaborador

User Journey Map: proceso actual de Onboarding

Revisión de resultados de encuestas de feedback de nuevos
ingresos en los primeros 90 días.

 Entrevistas cualitativas a nuevos ingresantes.

Desempaque de entrevistas - Insights

Investigación



User persona

Diseñamos un prototipo de
persona de referencia de un
nuevo colaborador. 

Se elabora para tenerlo en
cuenta en cada etapa del
proceso como un nuevo
colaborador modelo, y ponerlo
en el centro para pensar los
procesos en relación al usuario.

 



Journey map
Se realizó un mapeo de las distintas fases por las que atraviesa un nuevo colaborador, los pasos dentro de cada fase, sus

sentimientos, puntos de dolor y oportunidades.



Journey map

¿Qué nos encontramos?

Muchos pasos repetitivos, vistos como burocráticos. En especial con la
información personal del nuevo colaborador.
La etapa de carga de documentación puede resultar agobiante.
Distintos interlocutores.
Sentimientos negativos por la cantidad de información de la empresa.
Equipos, roles y permisos no disponibles en el primer día.
Las charlas de onboarding se realizan 3 semanas después del ingreso, y el
colaborador ya se encuentra con tareas y/o proyectos asignados.
La caja de bienvenida demora entre 1 y 2 meses en llegar.



Entrevistas

Revisamos los datos de las encuestas que
completan los nuevos colaboradores en los
primeros 90 días.

Entrevistamos a 6 nuevos ingresantes que entraron
en el segundo semestre del 2024, de distintos sites,
sectores y jerarquía.

Salí a validar lo encontrado en el journey map
con los resultados de las encuestas y con
entrevistas.



REsultados - Insights

Comentarios generales

Cada entrevistado me contó una experiencia de onboarding distinta, como si
estuviesen hablando de diferentes empresas.

La percepcion de cada ingresante sobre el proceso de onboarding varía
mucho y está atada a sus experiencias pasadas (punto de comparación).

Destacaron mucho el proceso previo al onboarding y el acompañamiento de
Nestlé en la parte de entrevistas y contratación.



Burocracia

REsultados - Insights

Información

Mucha información de la empresa en los
1eros días; Poca información sobre
algunos productos, bancos y obra social.

Cuando tienen que cargar la doc., los nuevos
colaboradores esperan por un proceso ameno y
fácil pero se encuentran con procesos engorrosos
y extensos; 

Eficiencia/
Organización

Omnicanalidad

No hay una estrategia de experiencia de
usuario sobre todos los canales digitales.
Los colab. no encuentran la información. 

Equipos, roles, permisos y caja de productos
entregados después del 1er día; Charlas de
onboarding planificadas para la 3er semana

Autogestión

Contención

No conocen al buddy o a su HRBP;
Tampoco tuvieron inducción al área;
Poca contención del líder directo. 

Sienten que todo recae en el nuevo
ingresante para realizar las gestiones.
Falta información, guías, apoyo.



Ideación

Elección de 1 problemática para hacer foco

Sesión de brainstorming por cada problemática

Evaluar impacto y factibilidad de las ideas

Priorizar / Seleccionar ideas a implementar

¿Qué hicimos?



¿Cómo podríamos...?

Burocracia 1) ¿Cómo podríamos "reducir" la cantidad de documentos que deba cargar cada ingresante?
2) ¿Cómo podríamos cambiar el proceso de carga de documentación para que sea más ameno/entendible/ágil?

Organización/Eficiencia 3)¿Cómo podríamos lograr que los pasos del onboarding se cumplan en tiempo y forma? (Por ejemplo, incluye roles, equipo...)
4) ¿Cómo podríamos lograr que el proceso de onboarding sea percibido como una experiencia prolija, eficiente, ordenada?
5) ¿Cómo podríamos lograr un proceso de onboarding más homogeneo/estandar para todos?

Autogestión 6) ¿Cómo podríamos lograr que la autogestión no sea percibida de forma negativa?
7) ¿ Cómo podríamos reducir la autogestión a la medidad minima necesaria?

Información (mucha/poca) 8) ¿Cómo podríamos cambiar nuestra forma de compartir información para que no agobie a los nuevos ingresantes?
9) ¿Cómo podríamos lograr que la información necesaria esté al alcance de nuestros ingresantes de manera facil y rapida?

Omnicanalidad 10) ¿Cómo podríamos mejorar la experiencia de interacción entre los ingresantes y los canales de nestlé?
11) ¿Cómo podríamos eficientizar el uso de los diversos canales de comunicación y plataformas nestlé?

Acompañamiento/Contención 12) ¿Cómo podríamos lograr que los nuevos ingresantes se sientan acompañados y bienvenidos en todo momento al ingresar a la
empresa?

Elección de prioridades a atacar

Elegida por RRHH como prioridad



Brainstorming 

Mindmap

Brainstorming

Detonadores creativos

Matriz impacto - factibilidad

Herramientas utilizadas:



Revisión de la
documentación Plataforma

centralizada

Chatbot con IA

Bot por whatsapp

Checklist digital

Video guía

Espacio dentro de la app
de Nestlé

Brainstorming - Ideas

¿Cómo podríamos cambiar el proceso de carga de documentación
para que sea más amigable/ameno/ágil para los nuevos

ingresantes?

Idea seleccionada por el impacto y la
facilidad.



PLataforma centralizada

Proceso actual Propuesta



Prototipo

Avance de la entrega de la documentación

Deadline claro

Pendientes

Canal de comunicación directo con el área de RRHH

Plataforma centralizada

https://kzmr03s5ceabksprq8g7.lite.vusercontent.net/


Prototipo - test

1. Seleccionar colaboradores para que la testeen.

2. Presentar el prototipo.

3. Realizar pruebas con algunos nuevos ingresantes

4. Evaluar el feedback y la interacción que tuvieron con

la plataforma.



Anexos
MEjora de proceso de onboarding



Etapas Guía de preguntas

Presentación Presentarse. Contar acerca del proyecto de mejora de onboarding

Romper el hielo Preguntarle por la edad, profesión, donde vive, si estudia.

Preguntas
inciales

* ¿Cuál es su posición?
* ¿A que sector te sumaste? 
* ¿Qué tareas estas realizando?

Preguntas
concretas

* ¿Cómo fue tu experiencia en el onboarding a la empresa?
* ¿Con quienes tuviste contacto?
* Describí paso a paso tu experiencia en el onboarding desde que te contrataron?
* ¿Cómo te sentiste durante del proceso? (se pueden mencionar las diferentes etapas)
*¿Qué te llamo la atención del proceso? (el punto de dolor más destacado)

Preguntas
profundas

* ¿Qué expectativas tenías del proceso de ingreso?
*Si tuvieses una varita mágica, sin restricciones, ¿Cómo sería tu proceso de onboarding ideal?
* ¿Qué mejorarías del proceso de onboarding?
*¿Cómo te gustaría que fuese el proceso?

Preguntas
abiertas

* Contame sobre las charlas de onboarding: Qué te parecieron? Pudiste realizarlas sin problemas? 
* Si tiene alguna anecdota para contar sobre el proceso general. Indagar sobre la misma o sobre experiencias en otros trabajos.

Cierre Agradecerle por su tiempo y cerrar

Entrevistas - Listado de preguntas



Desempaque de las entrevistas



Insights



Ideas Impacto Factibilidad Total

Revisión de documentación 10 10 100

Deadlines Claros 9 10 90

Menos mails   9 10 90

Checklist 9 10 90

Contacto  por whatsapp 8 10 80

Video Guía 8 10 80

Breve explicación 7 10 70

Plataforma centralizada 10 6 60

Reducir interlocutores 9 5 45

Chatbot 3 7 21

App notificaciones 9 2 18

Premios 8 2 16

Brainstorming - Ideas

¿Cómo podríamos cambiar el proceso de carga de documentación
para que sea más amigable/ameno/entedible?



¡Gracias!
MEjora de proceso de onboarding

en Nestlé
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