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P
ocas personas conocen tan 
a fondo 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 y la del em-
pleado como Jesús Alcoba, que di-
rige la Escuela de Negocios La Salle 
de Madrid. Recientemente acaba 
de coordinar, bajo el paraguas de la 
Asociación DEC, con Lola Mora y 
junto a expertos en esta materia, el 
libro Cómo construir la experiencia 
de empleado (Ed. LID), una guía bá-
sica sobre la revolución de los re-
cursos humanos.  

¿Qué ha cambiado en el mundo 
empresarial para que empiece a te-
ner tanta importancia ahora la ex-
periencia del empleado? 
Al igual que ocurrió 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 fór-
mula para dar un mayor valor aña-
dido a todo lo que hacen. Con la 
pandemia, los empleados empeza-
ron a cuestionarse la satisfacción de 
lo que realizaban, ya no intercam-
bian su sudor a cambio de unas mo-
nedas sino que buscan algo más, al-
go que dé sentido a su vida, tanto 
personal como profesionalmente. 

¿Cómo entender el cambio de para-
digma laboral en el que se ha pasa-
do de una economía de producto y 
de servicio a una de la experiencia? 
Lo importante es entender que esta-
mos ante la revolución de los recur-
sos humanos. No se trata de borrar 
todo lo que se ha hecho hasta ahora, 
puesto que hay muchas cosas que 
están muy bien, sino de darle otra 
mirada, una nueva luz y aportar 
otras herramientas para conseguir 
que el empleado sea más feliz, que 
encuentre sentido a lo que hace y, 
en definitiva, que la organización es-
té más preparada para generar valor. 

¿Hasta qué punto ha cambiado la 
relación entre la empresa y el em-
pleado ante la introducción de tec-
nologías disruptivas como la digi-
talización o la robótica? 
Cuando se inician procesos de inno-
vación, de transformación o de digi-
talización, lo que se ve es que tiene 
que existir un componente huma-
no. Difícilmente se puede implantar 
un nuevo proceso si no se cuenta 
con toda la plantilla. Cuando las per-
sonas no acompañan 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 ilusión y de 
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implicación de los empleados. Lo 
que hace la experiencia de trabaja-
dores es dar sentido a todos esos es-
fuerzos en la consecución de un ob-
jetivo común, alinear el propósito 
del asalariado con el que tiene el em-
pleador, puesto que solo así, esos 
proyectos pueden tener éxito. 

¿Porqué hay tantas diferencias a la 
hora de entender la experiencia de 
empleado entre las firmas más tec-
nológicas 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 más que di-
nero por su esfuerzo, que potencian 
el propósito y, especialmente, el sen-
tido del trabajo. También hay otras 
compañías que aún no se han dado 
cuenta o no quieren hacerlo. No hay 
nada más productivo para un em-
pleado que su propia autorrealiza-
ción a través de la ocupación laboral 
que desempeña. 

¿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 decía que «al final, la cul-
tura de una organización es de lo que 
hablan los empleados con sus fami-
lias a la hora de la cena». En la medi-
da que entra en el ámbito de lo per-
sonal estamos viviendo una buena 
experiencia y 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. 

¿Cómo se puede corregir la falta de 
motivación 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 añado «los em-
pleados quieren vivir experiencias 
memorables y los clientes también, 
sino entiendes la experiencia no en-
tiendes el negocio», esta es la clave y 
lo que puede ayudar a construir 
compañías y organizaciones a largo 
plazo, no una visión cortoplacista 
por que eso destruye cualquier pro-
pósito, cualquier vocación.  

¿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 más 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 índice de experiencia de emplea-
do puede generar hasta cinco pun-
tos de mejora en el índice 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 organización.  

¿Cómo afrontar este nuevo cambio 
de paradigma, por dónde empezar? 
La escucha es lo primero que hay 
que hacer, hay que escuchar más a 
los empleados, sin buenismo ni ño-
ñerías. 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 problemas y 
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, ¿cómo trabajar 
la experiencia del empleado? 
Cuando vienen problemas de gran 
calado en una empresa todos deben 
entender que cuando se ponen las 
cosas difíciles hay que aceptar los ci-
clos económicos con determina-
ción, explicando qué estamos dis-
puestos a hacer para salir de las ad-
versidades, esa es la clave. Operar 
con transparencia, empatía y si se 
actúa con honestidad entonces el 
empleado lo entiende. Napoleón de-
cía que «un líder es un repartidor de 
esperanza» y eso hay que hacerlo 
con futuros viables, factibles, cier-
tos, que se puedan cumplir. 
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