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Una (r)evolucion llamada Experiencia
de Empleado

< Jesus Alcoba, responsable del Area de Experiencia de Empleado en DEC y Director de La Salle School of Business, ©

RRHHDigital En la primera década del siglo la innovacion tecnologica y la crisis

financiera de 2008 facilitaron la aparicion de un nuevo tipo de cliente:

" informado, conectado y mas activo que nunca. Pero también mas
Una (evolucién llamada

Experiencia de Empleado”

cauto en sus elecciones y con claves de vinculacion nuevas. Poco
tiempo después resurgio con fuerza el concepto de Experiencia de

Cliente que, si bien habia sido acunado anos atras, no habia
Jesas Alcoba

Responsable del Area de Fxperiencia de ,_:mp]eadlm],),;(f”" encontrado aun su caldo de cultivo adecuado. Desde entonces

-
o

vivimos en la economia de la experiencia, entendida como un nuevo
escalon en la evolucion del valor economico, en el que la autenticidad
se sobrepone a la calidad como vector fundamental del atractivo de las marcas, y en el que la gran mayoria de las decisiones de compra
se basan en las emociones y en la narrativa. Segun diversas fuentes, el 78% de los millennials prefieren comprar experiencias a comprar
Cosas, y para el 83% de ellos |la experiencia es tan importante como el producto o el servicio. En este contexto, y como respuesta, el 89%

de las marcas espera que la experiencia de cliente constituya su fundamental fuente de diferenciacion.

Existe un cierto paralelismo con el concepto de Experiencia de Empleado. Durante estos dos ultimos anos de pandemia ha surgido en
Estados Unidos un movimiento conocido como la Gran Renuncia, en el que millones de americanos han abandonado voluntariamente
Su puesto de trabajo en espera de uno mejor, motivados por la necesidad de retomar el control de su vida, tras ser conscientes de que

solo se vive una vez.

También segun distintas fuentes, hoy dia se calcula que el 41% de los profesionales estan pensando en cambiar de empleo. Esto
representa a 4 de cada 10 trabajadores. O lo que es lo mismo, hay un 40% de cuerpos presentes y mentes ausentes en las
organizaciones. Personas que estan en su puesto, pero a quienes les gustaria mas estar en otro lado. Ademas, tan solo un 15% declaran
estar comprometidos con su trabajo, lo que supone un problema muy serio para las organizaciones. Aungue también a nivel personal.
Pensemos en cuantas horas de insatisfaccion, frustraciones y baja productividad significan esas cifras. Si ademas sabemos que, como
consecuencia de la pandemia, el 59% de los trabajadores dan prioridad a su estabilidad emocional y mental, tendremos una foto

completa.

Estos hechos han provocado la necesidad de poner foco en la Experiencia de Empleado. Un concepto que, si bien, y al igual que la
Experiencia de Cliente, habia sido acufiado hace algun tiempo, esta resurgiendo ahora de manera imparable. Conscientes de ello, en la
Asociacion DEC hemos desarrollado un marco de trabajo denominado la Onda del Empleado, cuyo fin es ayudar a comprender y
ejecutar todas las acciones necesarias para crear mayor sentido y compromiso en las organizaciones y, en consecuencia, un mayor valor
para todos. El modelo de la Onda del Empleado facilita ademas la implantacion de una estrategia coherente con los procesos de
recursos humanos de cualquier organizacion. Esta metodologia ha servido de base para la elaboracion de una obra que aspira a

convertirse en el primer libro de referencia sobre esta disciplina: “Como construir la Experiencia de Empleado” (LID Editorial-DEC).

Es una constatacion obvia que el papel de los empleados es fundamental en el crecimiento del negocio. De ahi la necesidad urgente de
una evolucion de la funcion de Recursos Humanos, que en algunos casos constituira una verdadera revolucion. Una (r)evolucion que no
consiste meramente en tratar bien a los empleados y que, por supuesto, no se sustenta unicamente con programas de diversidad,
bienestar corporativo o felicidad organizacional. La Experiencia de Empleado significa un paso mas y surge de una concepcion mas
amplia: se trata de un nuevo enfoque que permite aglutinar y dar sentido a los esfuerzos de toda la organizacion en la consecucion de
objetivos globales (como por ejemplo la innovacion o la transformacion digital), y también incrementar de manera sustantiva el
compromiso, la dedicacion y la lealtad del empleado, al contemplar el trabajo como una experiencia vital que se alinea con el proposito

de la compania.

Una experiencia de empleado positiva aumenta el indice de recomendacion de la empresa, contribuyendo asi a mejorar su marca
empleadora y sirviendo de apoyo en la lucha por el talento, ademas de facilitar la integracion de los proyectos de cultura y talento, al
situarlos dentro de un contexto de experiencia global de marca. Y ademas contribuye a la estrategia de Experiencia de Cliente, puesto

que se estima que incrementar un solo punto el NPS de empleado puede suponer un aumento de 5 puntos en el NPS de clientes.

Simon Sinek dijo en una ocasion que, como los clientes son personas y los empleados también, quien no comprenda a las personas no
entendera el negocio. En la pospandemia esta afirmacion ha adquirido un matiz nuevo: los clientes quieren vivir experiencias y 1os
empleados también. Asi pues, quien no entienda como disenar, implementar y evaluar experiencias, no entendera jamas el negocio.
Cualquiera gue este sea. Hay que pensar que tanto clientes como empleados somos personas, y las personas buscamos experiencias

diferenciales y auténticas. Vivencias cuya emocion y poder narrativo deje en nosotros una huella imborrable.
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