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PR(')LOGS

(Recuerdas alguna experiencia que te haya impactado en las Gltimas
horas? ;Con tus comparieros de trabajo? ;Al utilizar algtin servicio?
(Con tus familiares o amigos? Hoy demandamos y producimos a
diario cientos de experiencias en el mundo personal, laboral y, por
supuesto, comercial.

Vivimos en la economia de la experiencia. Tal como establecie-
ron en 1998 Joseph Pine y James Gilmore, hemos pasado de una
economia extractiva a otra de producto, después a una economia de
servicio y, por ultimo, a la economia de la experiencia. Entendemos
esta experiencia como el conjunto de bienes y servicios disefiados
por las empresas para generar emociones que vinculen a los clien-
tes. Sirvan de ejemplo los cumpleafios infantiles con piscina de bo-
las en donde la tarta de cumpleafios, antes el producto estrella de la
celebracion, ha pasado a ser un elemento irrelevante dentro de
la experiencia total del evento.

El porqué de la gran fuerza que tiene la economia de la experien-
cia y todas sus derivadas (de cliente, de empleado, de paciente, de
alumno, de candidato o de ciudadano) es muy simple: la gran ma-
yoria de nuestras decisiones se basan en lo que hemos percibido y
sentido en experiencias anteriores.

Como ya han demostrado los autores de la economia conductual
(behavioral economics), como el premio nobel Richard Thaler, nues-
tras decisiones no suelen ser racionales. De hecho, desde un punto de



vista puramente fisiologico, el sistema limbico o cerebro emocional
toma decisiones de manera inmediata e inconsciente mucho antes de
que activemos nuestro modelo de decision racional consciente. Prue-
ba de ello es que las personas con lesiones en su cerebro emocional ven
gravemente afectada la capacidad de razonar y tomar decisiones.

Durante el siglo XXI hemos visto como las empresas mas exito-
sas han desarrollado metodologias, tecnologias y programas para ser
realmente customer centric. Su objetivo es crear un modelo de creci-
miento sostenible en el tiempo basado en el conocimiento del cliente
y en la entrega de experiencias rentables y memorables.

En los mas de ocho afios que llevamos trabajando en la Asociacion
para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (DEC) en esta mate-
ria hemos llegado a tres conclusiones: la primera, que la Experiencia
de Cliente (CX) empieza y termina con el empleado; la segunda, que
igual que podemos orientar una organizacion de forma efectiva hacia
el cliente, también podemos y debemos hacerlo hacia el empleado, y 1a
tercera, que para desarrollar la Experiencia de Empleado (EX) hemos
de apalancarnos en las herramientas de la CX. Tanto clientes como
empleados somos personas y, por tanto, ambos respondemos ante una
experiencia diferencial, homogénea y auténtica.

Este libro es la piedra angular en el impulso que desde DEC que-
remos dar a la Experiencia de Empleado como funcién estratégica
en las empresas. Su objetivo es, partiendo del framework de la Onda
del Empleado que disefiamos en 2020, ser la referencia en esta dis-
ciplinay la base del desarrollo de conocimiento de los profesionales.

Desde aqui quiero agradecer a todos los expertos que han apor-
tado su conocimiento y su tiempo a este libro, en particular, a Juan
Antonio Esteban, director de RR. HH. de ALSA, que mostr6 su in-
terés por formar parte de este proyecto. Esperamos que se sienta
orgulloso del trabajo que hemos realizado en esta obra, que desafor-
tunadamente no llegé a ver.

Gracias a todos por ayudar a que nuestras organizaciones sean
mas humanas y asi tengamos una mejor razon para ir a trabajar a
diario. Espero que disfrutéis de estas paginas.

Jorge Martinez-Arroyo
Fundador de la Asociacion para el Desarrollo
de la Experiencia de Cliente (DEC)



INTRODUCCI@

La funcién de Recursos Humanos ha sido cuestionada en los tltimos
tiempos. El auge que experiment6 hace décadas se ha ensombrecido
en parte por los interrogantes sobre su aportacion al negocio y por
las muchas voces que prefieren hablar de personas en lugar de refe-
rirse a ellas como recursos.

Son muchos los profesionales que piensan que Recursos Huma-
nos debe renacer y ocupar el espacio que le corresponde dentro de la
creacion de valor. Pero hasta hace mas bien poco nadie sabia como
hacerlo. Es en ese contexto donde surge la Experiencia de Emplea-
do, una evolucion para algunos y una revolucion para otros:

e Un nuevo enfoque que permite aglutinar y dar sentido a los es-
fuerzos de toda la organizacion en la consecucion de grandes ob-
jetivos globales, como la innovacion o la transformacion digital.

e Una nueva manera de hacer que incrementa de manera sustan-
tiva el compromiso, la dedicacion y la lealtad del empleado por-
que contempla el trabajo como experiencia vital y promueve el
alineamiento del propdsito del empleado con el de la compainiia.

e Un concepto renovador que facilita la integracion de los proyec-
tos de cultura y talento al situarlos dentro de un contexto de ex-
periencia global de marca.



e Una nueva mirada que persigue aumentar el indice de reco-
mendacion de la empresa, contribuyendo asi a mejorar su mar-
ca empleadora (employer branding) y sirviendo de apoyo en la
lucha por el talento.

e Unabocanada de aire fresco que puede mejorar la percepcion del
departamento de Recursos Humanos por parte de sus clientes
internos dentro de la compafiia y contribuir a la marca personal
de sus responsables al hacerles protagonistas de una funcion es-
tratégica directamente conectada con el negocio.

Lejos de ser una filosofia o un conjunto de teorias, la Experien-
cia de Empleado proporciona herramientas concretas para conec-
tar con todos los profesionales de la organizacidn, incluyendo las
nuevas generaciones, e incorpora indicadores especificos que faci-
litan la evaluacion.

Si cuidar de nuestros clientes supone hacerlo de la fuente ge-
neradora de ingresos, vincular a nuestros empleados y alinearlos a
favor de la experiencia de cliente constituye la base de un modelo
de gestidn que genera una nueva cultura con un alto impacto en la
creacion de valor.

Esta (r)evolucion de la funcién de Recursos Humanos supone
una invitacion a constituirse como impulsores de este nuevo mode-
lo de gestion que va en beneficio de los trabajadores y, por tanto, de
los clientes y de los resultados.

Por todos esos motivos, la Experiencia de Empleado constituye
el enfoque clave para construir sentido y un verdadero compromiso
con la organizacion. Este libro explica como hacerlo.
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