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EXPERTO en formacién de recursos humanos de altos ejecutivos y responsables de empresas, este directivo ofrece conocimientos
innovadores ante el cambio de paradigma que se estd produciendo en las relaciones entre organizaciones, clientes y trabajadores
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«No hay nada mas productivo para un
empleado que su propia autorrealizacion
a través de la ocupacion que desempena»

C.C.(SPC)

ocas personas conocen tan

afondo las claves del éxito

en lo que se refiere a dos

factores esenciales en el
mundo de la empresa como son la
experiencia del cliente yla del em-
pleado como Jestis Alcoba, que di-
rige la Escuela de Negocios La Salle
de Madrid. Recientemente acaba
de coordinar, bajo el paraguas de la
Asociacién DEC, con Lola Moray
junto a expertos en esta materia, el
libro Cémo construir la experiencia
de empleado (Ed. LID), una guia ba-
sica sobre la revolucién de los re-
cursos humanos.

3;Qué ha cambiado en el mundo
empresarial para que empiece a te-
ner tanta importancia ahorala ex-
periencia del empleado?

Aligual que ocurri6 con la experien-
cia de cliente, que tuvo mucho auge
con la crisis de 2008, las empresas
buscan dar respuestas a las inquie-
tudes de los trabajadores como for-
mula para dar un mayor valor ana-
dido a todo lo que hacen. Con la
pandemia, los empleados empeza-
ron a cuestionarse la satisfaccién de
lo que realizaban, ya no intercam-
bian su sudor a cambio de unas mo-
nedas sino que buscan algo mds, al-
go que dé sentido a su vida, tanto
personal como profesionalmente.

:Coémo entender el cambio de para-
digma laboral en el que se ha pasa-
do de una economia de producto'y
de servicio a una de la experiencia?
Lo importante es entender que esta-
mos ante la revolucion de los recur-
sos humanos. No se trata de borrar
todo lo que se ha hecho hasta ahora,
puesto que hay muchas cosas que
estdan muy bien, sino de darle otra
mirada, una nueva luz y aportar
otras herramientas para conseguir
que el empleado sea més feliz, que
encuentre sentido alo que hacey,
en definitiva, que la organizacién es-
té mds preparada para generar valor.

;Hasta qué punto ha cambiado la
relacién entre la empresay el em-
pleado ante la introduccién de tec-
nologias disruptivas como la digi-
talizaci6n o la robética?

Cuando se inician procesos de inno-
vacién, de transformacién o de digi-
talizacion, lo que se ve es que tiene
que existir un componente huma-
no. Dificilmente se puede implantar
un nuevo proceso si no se cuenta
con toda la plantilla. Cuando las per-
sonas no acomparian con su ser, con
su saber, con su estar y su querer al
final las cosas no salen bien y todos
sabemos de proyectos que se han
desechado por falta de ilusién y de

«Los trabajadores
quieren vivir
experiencias
memorables y los
clientes también;
sino entiendes
las experiencias
no entiendes el
negocio»

implicacién de los empleados. Lo
que hace la experiencia de trabaja-
dores es dar sentido a todos esos es-
fuerzos en la consecucién de un ob-
jetivo comutin, alinear el propdsito
del asalariado con el que tiene el em-
pleador, puesto que solo asi, esos
proyectos pueden tener éxito.

¢Porqué hay tantas diferencias ala
hora de entender la experiencia de
empleado entre las firmas mads tec-
noldgicas de las tradicionales?

Estamos viendo como hay una ca-
rrera de dos velocidades. Hay una

serie de organizaciones que van en
cabeza que ya se han dado cuenta
de las ventajas que tiene aplicar este
sistema que se propone mejorar la
experiencia del empleado, de que el
trabajador quiere algo mds que di-
nero por su esfuerzo, que potencian
el propdsito y, especialmente, el sen-
tido del trabajo. También hay otras
compaiifas que atin no se han dado
cuenta o no quieren hacerlo. No hay
nada mds productivo para un em-
pleado que su propia autorrealiza-
cién a través de la ocupacién laboral
que desempena.

:Cree usted que a las empresas les
preocupa realmente lo que sienten
y viven sus empleados?

Me voy a valer de una frase de
Howard Schultz, fundador de Star-
bucks que decia que «al final, la cul-
turade una organizacién es delo que
hablan los empleados con sus fami-
lias ala hora de la cena». En la medi-
da que entra en el dmbito de lo per-
sonal estamos viviendo una buena
experienciay eso es bueno para el
empresario. Cuando, al contrario,
todo lo que llega son quejas, proble-
mas y dificultades entonces no esta-

mos acertando, y eso va en detri-
mento de la propia productividad.

$Coémo se puede corregir la falta de
motivacién de los empleados?

Hay una frase de Simon Sinek que
dice que «tanto los asalariados co-
mo los clientes son personas, si no
entiendes a las personas no entien-
des el negocio» y yo aflado «los em-
pleados quieren vivir experiencias
memorables ylos clientes también,
sino entiendes la experiencia no en-
tiendes el negocio», esta es la clave y
lo que puede ayudar a construir
compaiifas y organizaciones a largo
plazo, no una visién cortoplacista
por que eso destruye cualquier pro-
Pposito, cualquier vocacion.

:Qué diferencia a las empresas que
invierten en experiencia de em-
pleado de las que no lo hacen?

Lo que hay que tener claro es que las
empresas que invierten en experien-
cia del cliente crecen mds que las
otras, es decir, este indicador es un
predictor claro del crecimiento de
las organizaciones. Lo que se ha
puesto de manifiesto recientemente
es que un solo punto de mejora en
el indice de experiencia de emplea-
do puede generar hasta cinco pun-
tos de mejora en el indice de expe-
riencia de cliente. Hoy, invertir en
experiencia de empleado, también
es invertir en experiencia de cliente
y, por tanto, es apostar por el creci-
miento de la organizacion.

:C6mo afrontar este nuevo cambio
de paradigma, por dénde empezar?
La escucha es lo primero que hay
que hacer, hay que escuchar mas a
los empleados, sin buenismo ni fio-
fierfas. Se dice que a los clientes no
hay que escucharles, hay que com-
prenderles, y lo mismo pasa con los
empleados, hay que comprenderles,
saber qué les pasa, qué problemasy
qué motivaciones tienen, porqué
hacen las cosas como las hacen. El
orgullo de pertenencia hay que
construirlo dentro de la empresa.

Con la crisis actual, ;c6mo trabajar
la experiencia del empleado?
Cuando vienen problemas de gran
calado en una empresa todos deben
entender que cuando se ponen las
cosas dificiles hay que aceptar los ci-
clos econémicos con determina-
cién, explicando qué estamos dis-
puestos a hacer para salir de las ad-
versidades, esa es la clave. Operar
con transparencia, empatiay si se
actda con honestidad entonces el
empleado lo entiende. Napoledn de-
cfa que «un lider es un repartidor de
esperanza» y eso hay que hacerlo
con futuros viables, factibles, cier-
tos, que se puedan cumplir.



