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I. INTRODUCCION

En el ambito empresarial contemporaneo se aprecia, cada vez con mayor perspicuidad,
como el éxito de las organizaciones esta sujeto en gran medida a la experiencia que tienen los
trabajadores que forman parte de ellas. Es en este punto en el que el concepto employee
experience (EX) -término anglosajon cuya traduccion al espafiol refiere a la experiencia del
empleado- se ha convertido en un tema que genera cada vez mayor atraccion e interés en el

ambito organizacional.

La asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (2022), define tal
concepto como aquella vivencia que experimentan los trabajadores en lo relativo a la relacion
laboral teniendo en consideracion dentro de la misma todo lo acontecido antes, durante y una
vez finalizado el vinculo con la organizacion. Asimismo, expone que no solo tiene que ver con
las relaciones formales con el personal de la empresa, sino que abarca mucho mas, incluyendo
la interaccidn informal, y los acontecimientos propios vitales que tendran una afectacion en el

vinculo profesional con la organizacion.

En esta sintonia la asociacion desarrolla el concepto estableciendo que tal definicion
conlleva comprender que, al hacer alusion a la EX, se hace referencia a personas y, por tanto,
a sus percepciones, a su manera de concebir la organizacion y a las emociones que causan todas
ellas en la propia vivencia del empleado, determinando que seran estas emociones las que

perduren en el recuerdo de los individuos.

Los profesionales de Bizneo (2023), herramienta de software utilizada en la gestion de
los recursos humanos, afiaden que el Employee Experience tiene una gran influencia en el
propio desarrollo de la actividad empresarial, enunciando como cuando esta es poco
satisfactoria la misma se vera afectada; en concreto refiere como consecuencias méas notables
una ineficiencia a la hora de trabajar cooperativamente o de atender a los clientes asi como una
disminucion en la propia fluidez y productividad del empleado. Por otra parte, expone lo
contrario enunciado que cuando esta si es satisfactoria, se apreciara en la actuacién de los
empleados beneficiandose tanto a si mismo y a su bienestar, como al interés empresarial de la

organizacion.

Berges (2018), gerente de Desarrollo Organizacional y de Recursos Humanos en el
Banco Galicia, apoya esta idea y ademas afiade que, cuando los equipos de empleados estan
felices, satisfechos y comprometidos con la compafiia, los propios clientes apreciaran tal

compromiso observando una cultura organizacional diferencial.
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Por otra parte, 1ZO (2017) elaboré un estudio con respecto a las tendencias del
departamento de recursos humanos del cual obtuvo diversas conclusiones entre las que destaco
las siguientes: en primer lugar, se evidenciaba que tan solo el 13% de los empleados de
organizaciones que operan a escala mundial presentan un alto compromiso a sus firmas, a lo
que Lopez, Project manager de 1ZO en el departamento de Costumer y employee experience,
afiadié que este compromiso es necesario ya que afectara de manera directa al rendimiento

empresarial.

La segunda conclusion refiere a que el 41% de los trabajadores expresan que su funcién
apenas tiene una afectacion en el desarrollo de la organizacion, por lo que en esta misma linea
se siguid investigando, hasta poder afirmar que seis de cada diez empleados en caso de sentirse

participes del objetivo de la compafiia decidirian seguir cooperando y trabajando en ella.

Por otra parte, como tercera conclusion, se expone como el 46%, es decir, casi la mitad
de los empleados de una organizacién no recomendaria trabajar en ella a su entorno mas
proximo, observando con plena clarividencia como la gestidn de la experiencia del empleado

es deficiente y requiere de una transformacion que se adapte a las necesidades actuales.

A pesar de los datos expuestos, aun existen ciertas reticencias a la hora de explicar la
importancia de implementar estrategias que fomenten una EX confortable; por ello, resulta
esencial que las organizaciones comprendan que los trabajadores han evolucionado
notablemente con respecto a los de generaciones atras. El informe del Boston College Center
for Work & Family indica que actualmente los empleados poseen necesidades, gustos, e incluso
miedos muy diversos a ellos y, por tanto, es vital la adaptacion de las empresas a los mismos,
siendo necesario estar en continuo cambio, reinventarse y ajustarse a sus demandas sacando
provecho de ello. La llegada de las nuevas generaciones como los centennials al entorno
profesional, el auge de la dedicacion de los hombres a las labores domésticas, el auge de las
nuevas tecnologias, la importancia dada al bienestar psicosocial y fisico de los trabajadores y
la creacion de entornos inclusivos, son algunos de los elementos cambiantes que se deben tomar
en consideracion a la hora de adaptar la organizacion a las nuevas exigencias (Brad Harrigton,
2023)

De hecho, asi lo consideran ya algunos profesionales como Schuld, directora de Talento
y Bienestar Organizacional en HDI seguros médico, quien afirma que la EX se encuentra en el

punto de mira de sus propdsitos (Go integro, 2019).
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Atendiendo a todo lo enunciando y observandose desde la disciplina de los recursos
humanos, se evidencia la necesidad de demostrar la importancia de implementar estrategias
que fomenten una experiencia del empleado satisfactoria; por ello, a lo largo del Trabajo de
Fin de Grado se procedera a la realizacion de un analisis en profundidad que faculte la

comprension de tal importancia, asi como de su influencia en el desarrollo de las compaiiias.

Con esta finalidad, a continuacion, se presentaran los objetivos, tanto de caracter
general como especificos que servirdn como punto de partida y que guiardan toda la
investigacion. Tras ello, se elaborara una recopilacion conceptual que servird para
contextualizar la temética abordada, comprendiendo desde diversas perspectivas de autores y
organizaciones el interés de esta implementacion. Asimismo, para concluir se analizara el
employee experience de la empresa Ernst & Young, asi como se observara el compromiso de
los empleados de la misma examinando la afectacién de la EX en su vivencia como

trabajadores y en el interés empresarial.

Il. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1. OBJETIVO GENERAL

El principal objeto del presente Trabajo de Fin de Grado (TFG) es analizar la
importancia de una experiencia del empleado satisfactoria, examinando de forma exhaustiva la
influencia de la misma en los resultados e intereses tanto de los propios trabajadores -a través

del compromiso con la organizacion- como de los empresarios.

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Con el proposito de alcanzar el objetivo general planteado, a lo largo del documento se

desarrollaran tres objetivos especificos, siendo los siguientes:

Detectar los factores que inciden en la experiencia del empleado, tanto los psicosociales
del propio individuo, como los relativos a la organizacion. De esta formase podran comprender
cuales se deben potenciar y, por el contrario, cuales deberan ser reducidos con objeto de mitigar

sus impactos negativos.

Analizar los beneficios que supone que los empleados tengan una experiencia
satisfactoria dentro de las organizaciones, relacionandolo con el rendimiento e interés

empresarial.
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Examinar las estrategias de employee experience de la empresa Ernst & Young (EY),
complementando tal analisis con la evaluacién del compromiso de un grupo de trabajadores
hacia la misma a través de la encuesta desarrollada por la organizacion Gallup. Determinando

de esta manera, si la estrategia de EX llevada a cabo resulta satisfactoria.

I1l. MARCO TEORICO

En este epigrafe se contextualizara la tematica abordada del employee experience,
sirviendo tal informacién como punto de partida para posteriormente realizar un correcto

analisis empirico.
1. EMPLOYEE EXPERIENCE.

El employee experience refiere a un concepto del area de los recursos humanos que
supone que la llave del éxito para las compafiias reside en los empleados que la conforman,
tanto directivos como subordinados construyen la personalidad de las organizaciones y, por
tanto, de ellos dependera también la consecucion de las metas establecidas y la forma de lidiar

con las dificultades que se hallen en el camino (Valenzuela, 2023).

A través de Go integro, (2019) Cruzat, define la EX como todos los momentos vividos
que atraviesan los empleados a lo largo de su estancia en la compafiia. Enuncia que es aquello
que llevara a los trabajadores a mostrar lealtad y compromiso hacia la organizacion, lo cual

servira para alienar tal compromiso con los propios objetivos de la empresa.

Resulta interesante destacar que, en Espafia, se desarrollé en 2018 el primer Barémetro
de experiencia de empleado -BEX 2018-. El objeto principal del estudio es propiciar ayuda a
las distintas compafiias en lo que respecta a la escucha de los intereses de sus empleados, para
ello, de él se extraen los datos considerados mas relevantes para las personas que forman la
compafiia. Se identifica como se sienten, distinguiendo cuéles son sus necesidades y
preocupaciones; asi como, determinan cuales son los elementos que mas valoran con la
finalidad de ser capaces de establecer propuestas de mejora en lo respectivo a las estrategias de
EX.

Ademas, este estudio presenta una vision global de lo que acontece en la organizacion,
facultando de esta forma, la optimizacion de las herramientas y recursos humanos y materiales.
Supone, por consiguiente, un analisis holistico y de caracter innovador que se transformara en
una metodologia para conocer la satisfaccion de los empleados necesaria para el crecimiento
de las organizaciones (Sanchez Pastor, 2018).
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Es mas, debido a su notable éxito a la hora de conocer las experiencias de los
trabajadores, en 2022 se presentaron los resultados de la segunda edicion de la aplicacion de
este instrumento (Barometro experiencia empleado, 2022)

1.1. Objetivos del employee experience.

Si bien es cierto que cada compariia establece los propositos que considera necesario
lograr mediante la puesta en marcha de estrategias de EX, existen elementos comunes en lo
respectivo a los objetivos del employee experience, siendo segin Bizneo (2023) los mas

frecuentes los cinco siguientes:

Identificar con antelacion las necesidades de los empleados, de manera que recopilando
y examinando los datos que se posee de los mismos se refuerce la atencion recibida por parte
de la organizacion. Ligado a este, se halla el segundo objetivo que versa acera de la importancia
de conocer a los trabajadores, con el fin de establecer el enfoque correcto de los proyectos que

tome la compafiia.

Por otra parte, como ya se ha ido mencionando en apartados anteriores, el compromiso
y la sensacion de satisfaccion de los empleados es algo primordial a tener en cuenta, por ello

se fortaleceran tales cuestiones de manera que esto se plasme en la productividad en el trabajo.

A su vez, también se pretende determinar la manera éptimay mas eficiente de gestionar
las situaciones tanto a nivel vital del propio empleado -tales como podria ser el nacimiento, o
la jubilacion-, como de aquellas en concordancia con su relacién profesional -incorporacién o

salida, de forma que su experiencia sea grata en esos momentos.

Para finalizar, se muestra un objetivo de especial importancia para que la experiencia
de los empleados sea positiva. Este hace referencia a soslayar circunstancias de sobrecarga de
trabajo, lo cual incidird positivamente en su rendimiento y se sentirin mas capaces Yy

productivos a la hora de llevar a cabo sus funciones en la empresa.

1.2. Etapas del employee experience

Siguiendo con el concepto de EX, se deben mencionar las etapas que la conforman,
enunciando asi los episodios encontrados dentro del ciclo de vida del empleado (Qualtrics,
2023):
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La primera etapa, como es evidente corresponde con la contratacion, en donde, entre
otras cuestiones, se debe analizar como percibi6 el trabajador el anuncio de la vacante, de qué
manera captd su atencién y cuanto tiempo se prolong6 este proceso hasta la firma del acuerdo

laboral.

Posteriormente se encuentra el momento de la incorporacion, parte esencial en la
adaptacion 6ptima del empleado a la dinamica de la empresa; por este motivo, se debe tener en
cuenta que la integracion debe ser no tanto lo mas rapida posible, sino efectiva, provocando asi

buenas sensaciones en el empleado y una cierta permanencia en la firma.

Consecuentemente se halla la etapa del desarrollo, la cual hace alusion a la consecucion
e implementacion de nuevas habilidades por parte de los empleados. En este sentido cabe
enunciar que la organizacion debera comprender que los ritmos de cada uno de sus trabajadores
en el desarrollo de tales habilidades sera diferente, y que de manera paralela estos se iran
enfrentando a diferentes desafios personales y profesionales en donde la compafiia juega un
papel primordial pues debera servir de soporte y apoyo en el afrontamiento de los mismos,
estableciendo seminarios de formacion, promoviendo ascensos laborales o impartiendo
sesiones con objeto de fomentar sus caracteres productivos y la configuracién de nuevas
habilidades.

Como cuarta etapa se establece la retencion, en donde se expone que, difiriendo con la
creencia popular, sustituir a un trabajador es proporcionalmente mas caro que retenerles en la
empresa. Es por este motivo por el que la empresa debera proporcionarles una vision de futuro
con la que sentirse identificados, motivandoles y recompensandoles de manera material y/o

emocional.

Para concluir, la quinta etapa alude al abandono del puesto de trabajo. En este contexto,
se debe comprender las numerosas causas que le llevan a un empleado a abandonar su
organizacion, y conocer cada una de ellas facultara la mejora de experiencias analogas de otros
trabajadores. Es importante que en este punto el futuro exempleado, abandone la compariia con
una sensacion positiva, mostrandole la utilidad que su trabajo ha tenido para la misma y
haciéndole sentir satisfecho con su trabajo realizado. Si se consigue que el trabajador se vaya
de la empresa con sensaciones positivas, la reputacion e imagen de la empresa se vera

beneficiada.
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Figura 1. Ciclo de vida del empleado

Contratacion

~7 .,

/ N\

Abandono Incorporacion

Retencion Desarrollo

Fuente: Elaboracion propia.

2. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA EXPERIENCIA DEL EMPLEADO.

A lo largo de la trayectoria profesional de los empleados en una empresa, numerosos
factores influyen en su vivencia y experiencia que afectaran de forma directa e indirecta en la
misma. Todos ellos, con caracter general, podran ser catalogados en dos tipos de factores: los

psicosociales y los empresariales.

2.1  Factores psicosociales
La organizacion mundial de la Salud define la salud como el estado completo de
bienestar fisico, social y mental; dejando de lado la creencia de que unicamente refiera a la

ausencia de enfermedades (Organizacion mundial de la salud, 1946).

En este sentido, y aplicandolo a la disciplina laboral que atafia a este escrito, resulta
crucial destacar que, tal estado de salud podria ser desestabilizado en los casos en los que el
entorno laboral provoca fuentes de presion que desencadenan de alguna manera el estrés

laboral, y diversas afecciones negativas (Cox et al., 2000).
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Distintas investigaciones de caracter internacional referentes a la salud de los
trabajadores se han centrado en el ambito cognitivo y emocional, exponiendo que los
empleados se encuentran expuestos a diversos factores, dentro de los cuales numerosos se
consideran de especial riesgo. Todo ello se debe al ritmo cambiante del mundo, en el que la
aparicion y desaparicion de elementos ha generado ciertas influencias en las condiciones

laborales y en el ambiente originado dentro del seno profesional (Ughetto, P, 2007).

Una de las primeras veces que se nombran a los factores psicosociales en el entorno
laboral es en la Organizacion Internacional del trabajo en 1984, y desde ese momento se definen
como elementos complejos de comprender que abarcan las emociones, expectativas,
percepciones y experiencias del empleado entre otros aspectos. En este sentido, las primeras
concepciones incluian en estos como riesgos la sobrecarga del trabajo, la desigualdad salarial,
las problemaéticas en las interacciones con superiores y subordinados, etc. (Organizacion
Internacional del Trabajo, 1986).

2.1.1  Burnout.

En el afio 2000, un 60% de los trabajadores europeos exponian que su situacién laboral
afectaba directamente a su salud (Paoli & Merllié, 2000). Datos que lejos de ir mejorando han
agravado con el paso del tiempo. Por ello, y por su afectacion directa en la propia experiencia
del empleado, resulta crucial comprender que es el burnout o, en espafiol, el sindrome del

trabajador quemado.

Este sindrome fue reconocido y declarado como tal, en el afio 2000 por la Organizacion
mundial de la salud (OMS), es considerado uno de los principales riesgos psicosociales en vista
de su afectacion en la calidad de vida, salud emocional y diversas afecciones a los trabajadores.
No obstante, a pesar de estar reconocido por la OMS, no se encuentra recogido ni en el Manual
de Asociacion Estadounidense de Psicologia (DSM-VI), ni en la Clasificacion internacional de
enfermedades (CIE-10).

A pesar de lo enunciado, la realidad es que hoy en dia numerosos trabajadores sufren
este sindrome, y el principal causante es el estrés. No obstante, se refiere a €l como a un proceso
multicausal de gran complejidad, en el cual, con independencia del estrés otros factores tales
como una crisis en el sentido de carrera profesional, la falta de motivacion o el aburrimiento se

ven involucrados (Quinceno y Alpi, 2007).



Montané Vega, Laura

Segun Aceves (2006), el burnout se identifica cuando el empleado sufre tres
consecuencias. La primera de ellas alude al cansancio o fatiga emocional, el cual podré verse
reflejado en la pérdida de energia, de motivacion o en el desgaste tanto personal como a la hora
de realizar sus funciones laborales. El segundo indicador de padecer el sindrome del trabajador
quemado es la despersonalizacion. Esto refiere a la construccion de una personalidad o fachada
alternativa que sirve como método defensivo para escudar tras él emociones como son la
frustracion y laimpotencia. Por ultimo, se hace mencidn al abandono de la realizacion personal,
lo cual ocurre cuando las funciones laborales pierden el sentido emocional que el empleado le

daba a su actividad profesional.

Todos estos indicadores, podran presentarse en diversas ocasiones a lo largo de la vida
laboral del individuo pues suponen un estado que puede darse ciclicamente, en diversas etapas
de su vida, con independencia de encontrarse realizando las mismas funciones laborales o no.
Asimismo, existen sefiales de alarma que pueden servir para identificar que se trata de tal
sindrome, o incluso si son en pequefias dosis para evitar el desarrollo del mismo. Estos
indicadores son: el aislamiento, el temor al ir al trabajo, la culpa, los cambios de personalidad,
las variaciones de peso desmesuradas, la pérdida de memoria, o incluso las alteraciones del
suefio (Aceves, 2006).

2.2  Factores empresariales
Ademas de los factores psicosociales enunciados, las organizaciones presentan
numerosos factores que inciden directamente en la experiencia de sus empleados. Entre todos
los factores se va a destacar: la cultura organizacional, el tipo de liderazgo, la comunicacion y

el sistema de recompensa.

2.2.1.  Cultura organizacional
La cultura organizacional tiene su origen en la concepcion de las organizaciones como
tipos de sociedades que, como tal, poseen sus propias estructuras normas y procesos de
socializacion (Allaire y Firssirotu, 1984). Posteriormente, Montesinos (1995) definid esta
cultura como la agrupacion de principios, normas, valores, percepciones de vida y

conocimientos, entre otros factores (Vargas, 2007).
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Varela (2008), expone como dentro de las organizaciones y, por tanto, como parte de
su cultura se debe promover valores tales como la superacién y la evolucion, la vision de futuro,
las capacidades innovacion, de identificacion de oportunidades, de responsabilidad
empresarial, solidariay ética, de afrontar situaciones de incertidumbre, etc. Todos ellos, cuando
son aplicados consecuentemente y de forma dptima suponen la adquisicion de una cultura
orientada al aprovechamiento maéaximo de recursos y oportunidades, lo cual incide
beneficiosamente a la hora de posicionarse con respecto de otras organizaciones, es decir, una

buena cultura organizacional se traduce en una ventaja competitiva.

Olivares (2006), afirma que la cultura organizacional es un factor integrador y uno de

los elementos cruciales a la hora de determinar la eficacia de los recursos humanos.

En esta linea, se expone como una buena cultura organizacional se traducird en un
elemento esencial que mostrara una imagen beneficiosa de la empresa causando un valor social
que, a su vez, servira para atraer la lealtad de los trabajadores, Asimismo, si esta bien definida
y orientada, impulsara el desempefio de los empleados, sirviendo de guia para la consecucién
de los objetivos, haciendo de esta manera que los trabajadores se sientan participes del
transcurso y motivados a la hora de lograrlos (Pursell, 2023).

2.2.2. Liderazgo

El concepto de liderazgo se ha definido de diversas maneras a lo largo del tiempo.
Bennis (1995) indicaba que es el procedimiento a través del cual un sujeto provoca que un
subordinado se comporte de la manera que este primero desea. Mas tarde, Fiedler (1967)
enunciaba que es un proceso basado en la direccion y coordinacion en el trabajo. Mientras que
Curphy y Hogan (1994), referian que el objetivo Gltimo de un buen liderazgo es la obtencion
de frutos a través de otros individuos, asi como exponian que los medios de tal liderazgo
abarcaban la habilidad de crear equipos unidos orientados a la consecucion de objetivos. Todas
estas definiciones, tal y como enuncia Hughes (2007) serviran para entender la gran diversidad

existente en lo relativo a los factores que influyen en el liderazgo.

Hughes (2007), ademaés afiade que el liderazgo se puede analizar desde dos vertientes.
Desde la primera se puede entender como la propia cualidad del lider, y consecuentemente
como la funcidn que tendra como tal en la compafiia. Sin embargo, desde la segunda vertiente
se expone el liderazgo como aquel procedimiento de relacién entre individuos mediante el cual

uno de ellos guia a través de su poder e influencia con objeto de lograr un objetivo comun.
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En este aspecto, existen diferentes tipos de liderazgo, no obstante, todo lider cualificado
debe cumplir los siguientes requisitos: compromiso con la compafiia, habilidades de
comunicacion, autoconfianza y moralidad integra. Asimismo, debe ser prudente, justo y
resiliente. Sin embargo, a pesar de no ser algo esencial Aglera (2004) establece como una
cualidad diferenciadora de un buen liderazgo es la habilidad de la persona de transmitir su

pasion a los demaés en el proceso de consecucion de las metas.

Existen diferentes tipologias de liderazgo que llevar a cabo dentro de una organizacion.
Y, en funcién de los mismos, la experiencia del empleado tenderé a ser mas 0 menos positiva.

Goleman, Boyatzis y Mckee (2017), sefialan seis tipos diferentes:

El primer estilo de liderazgo hace alusion al autoritario. En esta tipologia los empleados
Unicamente obedecen, no se les escucha y no se les tiene en consideracion. El lider es quien
toma todas las decisiones, no cabe opinion contraria alguna. Es un estilo completamente
destructor de la motivacion de los trabajadores y, por tanto, si se utiliza mas alla de en ocasiones

criticas, mermara notablemente la experiencia del empleado en la organizacion.

En su vertiente contraria se encuentra el estilo de liderazgo democrético, en ella, hay
cierto equilibrio a la hora de la toma de decisiones. El lider se materializa como uno mas, y
junto con sus subordinados se plantean las soluciones. Esta tipologia suele darse en ocasiones

de no gran importancia, en la que el lider pueda delegar toda la decision en los trabajadores.

Con respecto al liderazgo afiliativo, enuncian ser el idoneo para la primera fase en la
creacion de equipos de trabajo. Tiene el foco puesto en las interacciones y en la forma de
relacionarse de las personas. El lider genera un ambiente arménico y cercano, desencadenando

un entorno laboral positivo; no obstante, no se centra en exceso en los resultados a obtener.

Por otra parte, se encuentra el liderazgo timonel, donde como su propio nombre indica
el lider actia como tal. En esta tipologia el lider sirve de ejemplo y actia en momentos de
correccion del rumbo, es conocedor de los pasos correctos, y de esta manera los ejecuta
calmando la situacion cadtica que se haya creado. En él las personas que le siguen lo aprecian

como algo efectivo; sin embargo, no es el idéneo.

Otra tipologia refiere al liderazgo coaching. En ella, el lider hara uso de metodologias
y habilidades de apoyo y desarrollo que tendran por objeto formar a todo el equipo, fomentando
sus capacidades. Se sitia como uno de los estilos de liderazgo que generan mas éxito, al
conectar con los empleados haciendo que se identifiquen con la meta en comdn de la

organizacion (Hott, 2022)
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Como ultimo tipo recogido en la clasificacion de Goleman, Boyatzis y Mckee (2017),
se recoge el liderazgo visionario, o también conocido como transformacional. Es percibido por
parte de los empleados como uno de los més impactantes. Genera en ellos un compromiso y
lealtad esencial para un buen rumbo empresarial. Suele estar combinado con otros estilos de
liderazgo, no obstante, esto se hace en su justa medida de manera que sus resultados suelen ser

notablemente satisfactorios.

2.2.3.  Comunicacion corporativa.

Autores como Castro (2007) definen la comunicacion corporativa como el flujo de
informacién dividido entre la comunicacion interna y la externa. Entiende la primera como
aquella encargada de desarrollar la propia cultura organizacional; mientras que la segunda
trabaja la gestion de la imagen que la compafiia expone al entorno social y laboral.

Esta definicidn ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, de tal manera que Rincon
declara la comunicacion corporativa como aquel procedimiento a través del cual se integraban
y cooperaban tanto los individuos que conforman la compafiia como la propia estructura de la
misma con objeto de dejar huella en el sector mediante la imagen e identidad de la organizacion
(2014). No obstante, una de las més recientes viene de la mano del informe Estado de la
comunicacion en Espafia 21-22, redactado por la Asociacion de Directivos de Comunicacion
(2022). Tal informe recoge que la comunicacién corporativa hace referencia a la agrupacion
de actos mediante los cuales una organizacion se comunica con diversos publicos de interés.
Abarca todos los actos propios de la comunicacion que una compariia expone para ser vista por
el entorno en conformidad a sus principios, a su visién y misién tanto externa como

internamente.

En vista del objeto del estudio, se hara hincapié en la comunicacién interna pues la
misma tendra a los empleados como una parte esencial. Este tipo de comunicacion seré la
encargada de la definicion y transmision del fondo e imagen de la compafiia a los trabajadores
de la misma. Permitird hacer participes a todos los individuos que la conforman alineandolos
con los propositos de la organizacion y estimulando su motivacion de manera que esto genere
una mayor productividad y una mejora en la experiencia del empleado (Estanyol, Lalueza y
Benito, 2021).
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La importancia de la comunicacion interna es destacada por la Asociacion de Empresas
Consultoras en Relaciones Publicas y Comunicacion (2023) quien la expone como un factor
estratégico esencial para lograr el éxito en todo tipo de actividad empresarial. De igual forma
es referida en un articulo de la Universidad Oberta de Catalunya, donde se enuncia como el
disefio de una metodologia estratégica en este sentido comunicativo a nivel interno de forma
coherente resulta vital para ganarse la confianza de todos los colectivos pertenecientes al
entorno de la organizacion (Estanyol, Lalueza y Benito, 2021).

2.2.4.  Sistemas de remuneracion y reconocimiento.
Se define el reconocimiento como el acto de agradecimiento por parte de una
organizacion a sus empleados por su desempefio realizado. Existen diversas tipologias que
muestran las maneras en las que ofrecer el reconocimiento laboral, pueden resumirse

brevemente en las tres siguientes (Da Silva, 2021):

El reconocimiento formal, entendido como un sistema estructurado, mediante el cual se
otorga un reconocimiento publico al empleado dentro del entorno laboral, un ejemplo claro de

ello seria la concesion de un premio por un mérito particular.

En contraposicion al enunciado, se encuentra el tipo de reconocimiento laboral llevado
a cabo desde el ambito informal, estos sistemas también reconocen la valia de los trabajadores,
pero lo realizan a traves de unos procesos que conllevan una escasa estructuracion: un detalle
material, una invitacion a un afterwork o a una comida por parte de los superiores suponen un

claro ejemplo de ello.

Por otra parte, cabe enunciar la existencia de los bonos o comisiones, cuyas
recompensas tienen un caracter monetario que suscitara en los trabajadores la sensacion de

sentirse validos lo cual ocasionara un aumento en su motivacion.

Cuando se habla de motivacion, se debe entender el concepto como aquellos deseos o
impulsos que provocan en un individuo la realizacion de un esfuerzo con objeto de complacer
sus anhelos personales lo cual provoca, a su vez, el alcance exitoso de los propositos de la
compafiia (Koontz & Weihrich, 1999).
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Rodriguez Porras (2005) diferencia entre dos tipos de motivacion, la intrinseca y la
extrinseca. Con respecto a la primera, refiere que ocurre cuando el fin ultimo del acto realizado
es satisfacerse personalmente; es decir, el trabajador realiza las labores de su funcidn
profesional para alcanzar sus intereses y retos propios entendiéndose la accion como la
recompensa. Por otro lado, la motivacién extrinseca recoge lo contrario, en ella el empleado
espera las consecuencias de sus actos, y son estos los entendidos como la recompensa para el
individuo; es decir, realizard una determinada funcion por el conocimiento de que a su fin le

espera un beneficio.

Por lo expuesto, se observa como se trata de un factor que innegablemente influye en
la satisfaccion del empleado. En este sentido, una deficiente evaluacion de su rendimiento
supone uno de los elementos mas desgastadores y con una afeccion mas negativa en la propia
confianza que depositan los mismos a la empresa (Bizneo, 2023) Sin embargo, cuando el
sistema de reconocimiento laboral es satisfactorio, los trabajadores responderan con mayor
positivismo y proactividad lo cual repercutira beneficiosamente en sus funciones al sentirse
valorados. (Da silva, 2021).

Figura 2. Factores empresariales.
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3. ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL EMPLEADO.

La asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente (2022) indica que, para
desarrollar la experiencia del empleado, se debe esbozar un arquetipo de gestion de las
interacciones con los individuos que integran las organizaciones. En este sentido, sin
profundizar en la estrategia concreta -que debera desarrollarse de manera individualizada segun
la compafiia a implementarse-, todos los modelos deberan partir del conocimiento de sus
empleados y de aquello que resulta importante para los mismos, por ello, como elementos

comunes en cada estrategia llevada a cabo se encontraran los siguientes:

En primer lugar, se desarrollard el mecanismo para obtener el conocimiento integro de
las personas que integran la compafiia, teniendo en cuentan que se deberdn comprender los
diferentes perfiles que se hallan en ella entendiendo asi cuales son las cuestiones que realmente
interfieren y causan emociones en lo referente a sus relaciones con la organizacion. En este
sentido resultard primordial que exista una escucha activa por parte de los directivos,
implementando un programa de empleado que pueda recoger tales datos.

Posteriormente, se debe tratar como algo elemental que el sistema de recompensa e
incentivos aplicado a los trabajadores este en sintonia con la estrategia de la organizacién. Si
ambas cuestiones se encuentran alineadas, esto se traducira en un resultado positivo para el
interés de la misma; ademas que, de cara a los empleados, sera mas sencillo identificarse con
el proposito de la compafiia generando, asimismo, un bienestar en ellos que provocara a su vez,

una mayor satisfaccion con su labor realizada.

Como tercer elemento comun, se encuentra la implicacion a la hora de resolver los
obstaculos, gue se encuentran a lo largo del camino empresarial, de todos los departamentos y
personas involucradas en la organizacion, de manera que los individuos se sientan participes
de la vivencia propia de la compafia. Todo ello se llevara a cabo a través del desarrollo de
politicas concretas en lo que respecta a la forma de liderazgo, de interacciones con compafieros,

clientes u otras empresas, asi como se encontrara en la propia de la estructura organizacional.

Por ultimo, todas las estrategias de EX deberan establecer un sistema de seguimiento y
medicion continuo que valore el impacto que tal modelo estratégico este generando en las
personas. Esto tendrd una doble intencidn pues, en primer lugar, servira para la constante
renovacion y mejora de tal estrategia y, por otra, para manifestar tanto a nivel interno como
externo que la puesta en marcha de estos modelos genera unos resultados tanto tangibles como

intangibles que benefician a la organizacion.
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3.1  Onda del empleado.
Un ejemplo de esquema de trabajo desarrollado como modelo de estrategia para orientar
a las compafiias en la activacion de una buena employee experience es la Onda del Empleado
(Asociacion para el Desarrollo de la Experiencia de Cliente, 2022). Se trata de una guia
compuesta por cinco elementos, denominados cinco “es”. escucha, enfoque, extension,
entusiasmo y excelencia. Cada uno de ellos alude a un factor que potenciara la vivencia positiva

de los trabajadores.

La escucha constituye el primero de ellos ya que se considera esencial valorar cuales
son las necesidades y lo que esperan los empleados de la compafiia. Para lograrlo se debe
prestar atencién en como son los trabajadores que operan en la organizacion, comprender
cudles son sus expectativas y cOmo esté siendo su vivencia; asi como profundizar cuales son
las circunstancias que ponen en riesgo la buena relacién entre el empleado y la compaiiia,

perdiendo asi el compromiso de los mismos.

Tras el conocimiento exhaustivo de los empleados se propone el enfoque como segundo
factor. Este elemento enuncia la importancia de brindar un cuidado éptimo a la EX, definiendo
en este punto de qué manera se llevara a cabo la estrategia para lograrlo. Es decir, refiere a la
forma que tendra de comportarse y de interactuar la organizacién con sus empleados, lo cual

marcara la vida cotidiana de los mismos en todo lo relativo a la actividad profesional.

Seguidamente se encuentra la extension, principio que tendra por objeto alienar a la
organizacion desde una perspectiva de union, es decir, exaltar un sentimiento organizacional
mediante el cual todo el personal que la conforme se sienta participe y miembro elemental de
la misma. Para ello, se expondran los valores y la vision de la empresa y se compartira
claramente que espera la compafiia de sus empleados y que hara la misma para el alcance los

objetivos.

El siguiente factor al que se hace referencia es al entusiasmo. La motivacion, tal y como
se ha ido exponiendo a lo largo del escrito, constituye un elemento fundamental para la
consecucion de los objetivos de la compafiia. Por ello, en linea con el anterior, se estableceran
metodologias para fomentar la participacion y la sensacion de ser miembros esenciales que

provoque la implicacién de los mismos.

Por dltimo, la onda del empleado recoge la excelencia, factor que se lograra tras la
consecucién de los cuatro anteriores. Asimismo, no se puede hablar de excelencia sin hacer
mencidn de un sistema que garantice el reconocimiento de los trabajadores, lo cual enriquecera

el compromiso de los mismos que sin duda se reflejara en los resultados de la organizacion.
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Figura 3. Onda del empleado.
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3.2 Liderazgo transformacional.

En un marco organizacional, tal y como se ha planteado en epigrafes anteriores, existen
diversas tipologias de liderazgos; no obstante, en lo que respecta a hallar el equilibrio entre la
satisfaccion de los empleados y los resultados de la empresa, el que més se ajusta es el liderazgo
transformacional. En este sentido, se define como aquel proceso de transformacion positiva de
los empleados, poniendo el foco en el cambio y ayuda mutua a los mismos, aumentando la

motivacion en ellos (Velasquez, 2006).

Leithwood, Mascall y Strauss (2009), afiaden que la orientacién del liderazgo
transformacional corresponde con la estimulacion a la hora de participar de los empleados
dandoles voz, fomentando asi la conciencia de los mismos como partes fundamentales de la
comparfiia. Supone el hecho de ser liderados con la finalidad de alcanzar el mayor compromiso
de estos hacia la organizacion. Asimismo, se enunciaba como el lider de esta tipologia centraba
su esfuerzo en desarrollar un notable aprendizaje dentro de la compafiia, dirigiendo sus actos a

la consecucion de manera eficiente de las metas establecidas (Maxwell, 2007).

Por su parte, el liderazgo transformacional esta compuesto por diversos factores, cuya
agrupacion resultan esenciales para su implementacion eficiente en el entorno profesional,

seguin Bass y Avolio (2006) algunos de estos estos son:
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La percepcion individual de los empleados, donde el lider atiende las necesidades de
cada uno, fomentando su crecimiento personal y profesional. En este punto Leithwood, Mascall
y Strauss agregan que el lider pretendera que los empleados alcancen sus éxitos personales
mientras fomenta un entorno calido, donde se fomenten las oportunidades de formacién
continua. Empleara por tanto siempre, una comunicacion bidireccional, donde la escucha activa

serg un elemento fundamental.

La motivacion, entendiéndose en este caso al lider como fuente de inspiracion para los
trabajadores. Estimulard el espiritu de cada miembro de la organizacién, y supondra un gran
ejemplo a seguir (Bass y Riggio, 2006). Asimismo, el objeto del lider alude a transformar las

metas de la compafiia y hacerlas propias del equipo, aumentando asi tal motivacion citada.

El altimo de los factores, que resulta importante destacar alude a la estimulacion del
intelecto. El lider debe fomentar la creatividad, y desarrollo de ideas de sus empleados con el
fin de abordar la resolucion de problemas; es decir, estimulara a los trabajadores de manera
intelectual, avivando la reflexion individual y la creacion de ideas que resulten interesantes

para el desarrollo de la organizacion.

3.3  Employee journey map
Con objeto de poder medir y/o determinar de la manera mas precisa la experiencia de
los empleados en la organizacion se ha desarrollado una herramienta dentro del entorno de los
recursos humanos que analiza la trayectoria en su computo general de todos los trabajadores,

examinando el dia a dia en la compafiia, esta es el employee journey map (Randstad, 2022).

Consiste en un andlisis y posterior representacion grafica de todas las etapas que
atraviesa un trabajador desde que tiene el primer contacto con la organizacion; es decir,
abarcara cada una de las fases, ya expuestas con antelacion, del EX: seleccidn/contratacion,
incorporacion, crecimiento/desarrollo y salida. (Bizneo, 2023.) Esta herramienta, segln
Randstad, compafiia de recursos humanos, permitira a las empresas desarrollar mejoras en la
experiencia del empleado ya que les faculta el acceso a cada una de las vivencias individuales
de los trabajadores, el fin ultimo de todo ello, sera lograr que todos los individuos que
conformen la organizacidn se encuentren con un alto compromiso y satisfaccion con la misma
(2022).
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El hecho de poner el foco en el individuo facultara la deteccion de sus debilidades y
fortalezas, en lo referido a su desempefio, de esta manera, la empresa podra con esa informacion
desarrollar propuestas que mejoren la productividad de los mismos, incidiendo asi en los
resultados de la actividad profesional. En este sentido se cabe hacer mencion a los puntos de
contacto, o en inglés touchpoints, que suponen los nexos de union existentes entre los
empleados y la compafiia. Se destacan pues el employee journey map que también tendra por
objeto analizarlos para poder llevar a cabo mejoras en la comunicacion con los mismos, que
derive en el logro del objetivo principal del mapa: comprender la EX actual para mejorarla
(Infojobs, 2020).

Ademas, dejando a un lado el claro beneficio que supone para los empleados la
existencia de este tipo de herramientas; la compafiia también se beneficia de ella en su linea
competitiva. Infojobs (2020) afirma la importancia de contar en la actualidad con instrumentos
de este calibre que permitan comprender la vivencia del empleado, suponiendo esto un factor

clave diferenciador entre las organizaciones.

3.4 Comunicacion corporativa interna eficaz
Brandolini, Gonzalez Frigoli y Hopkins (2009) exponen la importancia de poseer una
buena comunicacion interna dentro de la compafiia. Revelan como en tal caso esto se traducira
en un ambiente de trabajo armonico y en una mejora en la productividad por parte de los
empleados. Por ello, es vital que los directivos, elaboren planes estratégicos que optimicen y

provoquen un éptimo flujo comunicativo.

Revelan, asimismo como el hecho de tener una comunicacién interna deficiente deja
entrever una cultura organizacional que no apuesta por sus empleados, provocandoles en los
mismos una plena falta de motivacién, que consecuentemente provocara un clima laboral
cargado de desconfianza y desilusion por parte de los trabajadores que causara la consecucion
de unos resultados por debajo de los esperados (Brandolinim Gonzélez Frigoli y Hopkins,
2009).

Por lo enunciado, es por lo que desarrollar una eficaz y transparente comunicacion
interna servird para aumentar la motivacion e integracion de las personas que conforman las
organizaciones. Si esta esta bien implementada y llevada a cabo, los empleados tendran la
sensacion de conocer la comparfiia mejor, siendo un equipo humano que sentira los valores de
la misma como suyos transmitiéndoselos a si mismo, al sector laboral, tanto a los clientes como

a los competidores.
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Dicho de otro modo, constituye una estrategia que pueden usar los empresarios para
retener el talento manteniendo motivados a los trabajadores, lo que favorecera la productividad
y el rendimiento de la organizacion. En concreto, un buen uso de la comunicacion interna
provocara un aumento del cuarenta por ciento de la satisfaccion de los clientes, asi como puede
desembocar en una mejora de la rentabilidad de la compafiia en un treinta por ciento. Por todo
ello, se exponen como algunos de los beneficios de una efectiva comunicacion corporativa a

nivel interno, los siguientes (Bizneo, 2023):

Mayor celeridad en la resolucion de conflictos. Hacer participes a los empleados de la
situacion actual de la empresa les proporciona el conocimiento necesario para ser proactivos
en la badsqueda de soluciones. A mayor comunicacion, mayor numero de empleados podran

aportar ideas agilizando de esta manera la resolucion de la coyuntura.

Generacion de un clima armoénico y calmado. Los trabajadores confian en la
organizacion y, por tanto, en que la misma les comunicara tanto la situacion en la que se
encuentra la misma, tanto si es negativa como positiva. De esta manera, el entorno laboral

constituye un ambiente 6ptimo donde la incertidumbre no tiene cabida.

Auge de la productividad. Al igual que con la resolucién de conflictos, el hecho de que
los empleados conozcan toda la informacion relativa a la empresa hara que sean mas
conscientes de sus recursos tomando asi decisiones que serviran para su optimizacion. Ademas,
al sentirse como una parte escuchada de la organizacion se fomentara su nivel de compromiso,

lo que tendra como consecuente un mayor rendimiento y, de esta forma, unos mejores frutos.

3.5  Sistemas de recompensa competitivos.
Investigaciones como la de Timesjob (2016), revelan como el 59% de los trabajadores
expresan sentirse poco valorados por parte de sus superiores en el ejercicio de sus funciones.
Ademas, existe un estudio que mostré como el 44% de los empleados que sentian tal falta de

reconocimiento se mostraban con tendencias a buscar nuevos trabajos (Achievers, 2018).

Por esta razén, Adecco (2020) enuncia como implementar un sistema de recompensa
justo, no solo basado en el aspecto monetario, supondra una herramienta de gran utilidad a la
hora de seleccionar y retener el talento en una compariia. Ademas, fomentara el compromiso
de los trabajadores, su sensacion de satisfaccion y felicidad. Asimismo, se expone la
expectativa que poseen los empleados de tener tal sistema justo; por lo que, en caso de no

encontrarlo, irremediablemente provocara frustracion y desmotivacion en él.
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En este sentido, se alude a un sistema de compensacion justo a aquel que agrupa de
manera Optima las recompensas formales, informales, y monetarias, tanto a nivel salarial como
de bonus, o recompensa por la consecucion de metas especificas. Establecer en su justa medida
la combinacidn de estas provocara en el empleado sentirse valorado influyendo asi en la toma

de decision de seguir en la organizacion, comprometida con la misma (Da Silva, 2021).

De esta manera, las compafiias que sean proactivas en este aspecto, y realicen
comprobaciones periédicamente para regular la manera de compensacion; seran percibidas por

parte de los trabajadores como mas atractivas (Addeco, 2020).

Lo enunciado faculta la comprension de que un sistema de reconocimiento laboral
satisfactorio provocara beneficios en la compaiiia tales como la retencién del talento. Es mas,
hay estudios que afirman que un 59% de los individuos tiene preferencia por trabajar en
compaiiias con un gran sistema de reconocimiento en lugar de en una donde los salarios sean

superiores, pero se sientan infravalorados (Djurovic, 2023).

IV. ANALISIS EMPIRICO

Tras la exposicion del marco conceptual previamente presentado que permite ser
conocedores del estado de la cuestion en el contexto del employee experience. En el presente
epigrafe se desarrollard una investigacion que tendra como objeto analizar las estrategias

desarrolladas por la empresa Ernst & Young en lo relativo al EX.

En los apartados consecuentes se detallara qué tipo de investigacion se ha llevado a
cabo y como esta se ha materializado, asi como se expondran los resultados extraidos de la

misma.

1. ENFOQUE METODOLOGICO

La metodologia utilizada es la denominada “estudio de casos”. Tendrd un carécter
fundamentalmente cualitativo caracterizado por inducciones analiticas orientadas a un estudio
exhaustivo de un fenémeno Unico y particular (De la Calle-Duran, 2016). La razén de la
implementacion de este metodo reside en que los estudios de casos cualitativos son mas
comprensibles planteando la cuestion en entornos naturales y esbozan una descripcion de una
circunstancia real dada en un fendbmeno contemporaneo, resultando asi un estudio sistematico
e intensivo (Neiman y Quaranta, 2006). Por ello, decantarse por esta metodologia facultara la
obtencion de una descripcién detallada del panorama del employee experience, y, en este caso

en particular, enfocado en la empresa Ernst & Young (EY).
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Asimismo, esta investigacion sera complementada elaborando un estudio adicional
acorde con un disefio no experimental de caracter cuantitativo que permitira conocer y valorar

el nivel de compromiso de empleados de EY.

Figura 4. Ficha técnica de la investigacion.

Ficha Técnica de la Investigacion

Proposito de la Analizar las estrategias de employee experience de Ernst &
investigacién Young.

Metodologia utilizada  Estudio descriptivo de caso Unico

Experiencia del empleado de EY. Percepcion de la

Unidad de anélisis o
organizacion y de los empleados.

_ Evidencia Documental
Meétodos de recogida de

informacién

Cuestionario estructurado con preguntas cerradas dicotomicas

Primarias: Respuesta directa de los empleados a traveés del

) » cuestionario
Fuentes de informacion

Secundarias: pagina corporativa de EY, asi como articulos y
web alternativas

Métodos de andlisis de la Metodologia cualitativa en el anlisis de las estrategias de EY.
evidencia Metodologia cuantitativa en la aplicacion del cuestionario.

Enfoque cientifico Induccién analitica.

Fecha de realizacion De marzo a julio de 2023

Fuente: Elaboracién propia.
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1.1. Seleccién de caso.

Para atender a la seleccion del caso se seguirdn los criterios de De la Calle-Duran
(2016): naturaleza del estudio, objetivo, nimero de casos que lo componen y unidades de

analisis que lo integran.

Con respecto al primero, tal y como se ha comentado previamente el caso es de caracter
descriptivo, el employee experience se da en un fendmeno real desarrollando un examen del
mismo a través de una descripcion minuciosa. Asimismo, se presenta un caso ilustrativo ya que

Ernst & Young es una organizacion internacional lider en su sector.

Atendiendo al segundo criterio, el objetivo del estudio consiste describir la situacién de

la experiencia del empleado, a través de una investigacion exhaustiva de Ernst & Young.

Por otra parte, en lo referente al nimero de casos que componen la investigacion; se va
a desarrollar un estudio de un Unico caso, puesto que se centrara en la empresa EY; mas
concretamente en el analisis del employee experience en la misma; observando la concepcion

de esta por parte de la propia organizacion y, por su otra vertiente, por parte de los empleados.

Finalmente, con respecto a las unidades de analisis que integran el estudio del caso, en
este en particular se alude a la empresa Ernst & Young a dos niveles, tanto a nivel
organizacional como individual, examinando las percepciones de los empleados de la misma

en lo referido a su vivencia como tal.

1.2. Justificacion de caso.

A lo largo de todo el marco conceptual del presente Trabajo de Fin de Grado se ha
dejado entrever el interés por parte de las organizaciones de conocer la importancia del

employee experience.

El tiempo vy, con él la sociedad, avanza a pasos agigantados y aquello que se creia
Optimo en etapas pasadas, ya no lo es. Todo esté en constante cambio y evolucion, por ello, es
esencial que las empresas sean conocedoras de las necesidades de sus empleados y sean

participes de ese cambio.
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Las demandas actuales van mucho mas allad que una buena remuneracion monetaria,
por lo que comprender los puntos fuertes y débiles de la compafiia, asi como valorar cuales son
los factores que causan una EX satisfactoria resultan elementos esenciales para mostrarse
competitivos en el mercado, asegurando el bienestar de los trabajadores y, con ello, el

rendimiento de la organizacion.

Para elaborar la investigacion se ha tomado como referencia la empresa Ernst & Young
(EY), puesto que es una empresa referente a nivel internacional en el sector de auditoria y
consultoria, posiciondndose como una de las Big Four — término inglés que refiere a las cuatro
firmas més importantes del mundo- (Gonzélez, 2023). Asimismo, en los ultimos meses, la
inspeccion de trabajo a puesto el foco en estas cuatro firmas, entre las que se encuentra EY,
con objeto de realizar un control de las jornadas laborales -aparentemente abusivas- de los
empleados (Zuloaga y Lema, 2023). Otra razon mas, que expone la importancia de conocer
queé es lo que considera la empresa un buen trato hacia sus trabajadores y, que suscita a su vez,

cuestiones como de qué manera afecta esto a la experiencia de sus trabajadores.

1.3. Fuentes e Instrumentos.

Con la finalidad de llevar a cabo el analisis de la empresa Ernst & Young que recopilara
la informacion necesaria para abordar el tema del presente TFG, se ha recurrido a fuentes
secundarias, siendo estas la revision de documentos que han sido publicados tanto en la propia

web de la compafiia como en periddicos o webs alternativas.

No obstante, tal y como se ha comentado con anterioridad, se realizard una
investigacion complementaria que consta de la implementacién del cuestionario de Gallup Q12

(2023), utilizado para medir el compromiso de los trabajadores (\Véase anexo 1). Todo ello se

ha recogido a través de una fuente primaria ya que se ha distribuido directamente entre los
empleados de Madrid y Malaga del departamento de némina. EI nimero de participantes en el
estudio es de 25 trabajadores de los 27 que conforman este departamento, incluyendo

Unicamente a las categorias staff y senior.
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En este sentido el método de procedimiento llevado a cabo hace referencia a un
muestreo no probabilistico por conveniencia del investigador, donde la justificacion del mismo
se encuentra en el interés de conocer la percepcion de un grupo de trabajadores de EY dentro
de la complejidad de hallar un resultado representativo debido al gran volumen de la compaiiia;
no obstante, si bien los datos no tendran ese caracter de representacion, si dotaran al
investigador de fundamentos en los que poder basar y extraer, junto con el analisis de la

organizacion, ciertas conclusiones.

Con respecto al instrumento utilizado para ello: el cuestionario de Gallup (2023), esta
compuesto por 12 preguntas cerradas con caracter dicotdmico, pudiendo responder a estas
afirmativa o negativamente. Todas ellas se enmarcan en cuatro niveles diferentes siendo estos
los siguientes: necesidades basicas, desarrollo y contribucion individual, trabajo en equipo y

desarrollo profesional.

Figura 5. Niveles de las cuestiones del cuestionario de Gallup Q12.

Desarollo
profesional

Trabajo en
equipo

Desarrollo y
contribucion
individual

MNecesidades basicas

Fuente: Elaboracion propia.

Todas las preguntas, de acuerdo a las indicaciones de Abad, Olea, Ponsoda y Garcia
(2011) han sido formuladas siguiendo un lenguaje claro y conciso elaborando enunciados
afirmativos. Ademas, se ha utilizado el tiempo verbal presente y cada una de las cuestiones esta

elaborada para recabar datos de aquello que se desea medir.
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1.4.Procedimiento y disefio de la investigacion.

El disefio de esta investigacion se ha articulado, en primer lugar, recopilando
informacion mediante de una revision bibliogréafica que ha proporcionado al estudio de un
fundamento tedrico con lo que basar sus resultados. La informacion recabada comprende el
soporte del texto escrito en todo el trabajo de fin de grado donde se ha recogido esta de diversas
temaéticas abordadas tales como son el concepto, objetivos y etapas del employee experience,
los factores que influyen en la misma a nivel psicosocial como el burnout, o empresarial como
las tipologias de liderazgo o de cultura organizacional; asi como las estrategias para mejorar la

experiencia del empleado en las compaiiias.

En segundo lugar, se han analizado las estrategias implementadas por la empresa Ernst
& Young, en el contexto del EX revisando documentos web. Y, por Gltimo, a modo de
complementar la investigacion se ha implementado el cuestionario de Gallup Q12, referido en

epigrafes anteriores, midiendo asi el compromiso de ciertos empleados.

Este TFG, tanto la parte que hace alusion a la revision bibliografica como las
consecuentes recogidas de datos mediante el andlisis de la firma Ernst & Young y del
compromiso de un grupo de empleados de la misma se ha llevado a cabo en el trascurso de los
meses de marzo a julio de 2023.

2. PRESENTACION DE LA EMPRESA ERNST & YOUNG

Ernst & Young es una empresa multinacional con sede en Reino Unido. Surge como
resultado de diversas fusiones empresariales. Sus origenes pueden remontarse a 1849 cuando
Harfling y Pullein fundaron su asociacion en Inglaterra, la cual tras la incorporacion de un
nuevo socio (Frederick Whinney) y sus hijos paso a denominarse en 1894 Whinney Smith &
Whinney. Asimismo, en 1903, en Cleveland, Estados Unidos, se fundé la firma Ernst & Ernst
por parte de Alwin C. Ernst y Theodore, su hermano; y, por otra parte, en 1906 tuvo lugar la
fundacion por parte de Arthur Young de su compafiia Arthur Young & Co. en Chicago, Estados
Unidos. Estas firmas fueron agrupandose poco a poco hasta crear en 1989 Ernst & Young, lo
que pasé a denominarse en 2013 por sus siglas EY (Dynamic Global Consultants, 2023).
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EY, trabaja en cuatro lineas de negocio, siendo estas Auditoria y Finanzas, Asesoria de
Negocios y Consultoria, Impuestos y asesoria de Transacciones y, por ultimo, Fusiones y
Adquisiciones. Su objeto profesional es guiar a las diferentes compafiias a las que externaliza
sus servicios a lograr sus retos profesionales, cumpliendo con los requisitos leales satisfaciendo
las necesidades de todos las partes interesadas -stakeholders-. Por su parte, a través de estas
lineas de negocio, desgloséndolas, ofrece ocho lineas de servicio: Estrategia: EY-Partheon,
Legal, Financial servicies, Consulting, Assurance Strategy and Transactiones, Fiscal y People
Advisory Service (PAS) (EY, 2023)

EY opera de manera mundial, cuenta con més de setecientas oficinas en mas de ciento
cincuenta paises. Dividen sus servicios en tres areas geograficas: Europa, Oriente Medio, India

y Africa, lo cual denominan EMEIA; América y Asia- Pacifico.

3. RESULTADOS

3.1  Analisis de la gestion del employee experience en EY.

EY, tal y como indica su lema: Building a better working world, tiene como objetivo y
misidén profesional construir un mundo mejor de negocios. Enuncian que teniendo en cuenta el
mundo cambiante actual ese lema sirve de guia o, citando a uno de sus CEO, como su “Estrella

del Norte”, que orienta a miles de personas (D1 sibio, 2023).

Exponen a su vez que dicho lema faculta a sus profesionales la mentalidad y las
capacidades Optimas para enfrentarse a los retos profesionales, haciendo posible su conversion
en lideres que transformen el mundo tal y como se demanda hoy en dia. Enuncian que bajo su
proposito se encuentra que los empleados sean capaces de desarrollar sus carreras profesionales
de forma Unica, construyendo sus propias vivencias excepcionales de la mano de EY (2023).
Para lograrlo, indican que actualmente invierten mucho mas recursos monetarios y tiempo en

capacitar, formar y asegurarse el aprendizaje de sus empleados.

Por otra parte, ademéas de conocer el propésito de la firma, para comprender las
estrategias de employee experience que desarrollan en la firma, es importante también saber

cudles seran los valores que seran la base de todas las estrategias llevadas a cabo.
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EY (2023), indica que sus valores definen quienes son, y dentro de ellos refieren ser
una compariia con personas entusiastas, energéticas y con fuerza para ser lideres. Asimismo,
indican ser y buscar siempre personas integras, respetuosas, que trabajan en equipo e
inclusivas. En este punto, desarrollan la diversidad e inclusion enunciando que tener diferentes
perspectivas dentro de una cultura inclusiva fomentara una mejora en la toma de decisiones,
incrementara la agilidad de la organizacion, estimulara factores innovadores y favorecera una

mayor resistencia ante circunstancias de negocios adversas.

3.1.1.  Cultura corporativa y modelo de liderazgo.
Si bien EY, establece de forma clara cuéles son sus valores, discierne entre lo escrito

en el papel, y aquello que realmente se vive en la empresa.

EY entiende la cultura corporativa como las normas no escritas que constituyen cuales
seran las expectativas acerca de como los individuos toman decisiones y se comportan.
Exponen como esta se veréa reflejada en lo que sus empleados hacen de manera cotidiana, en
cudles serén las circunstancias que impulsaran una celebracion, cuales se destacaran y cuéles

se pasaran por alto.

Por otro lado, en su web corporativa, destacan en numerosas ocasiones tener una cultura
diversa e inclusiva, es mas, Twaronite (2023), vicepresidente mundial de la firma, afirma como
cuando las compafiias fomentan una cultura que aprecia las diferentes formas de diversidad,
otorgando oportunidades con caracter equitativo para que sus profesionales se formen y se
desarrollen de su mano, se impulsara un entorno adecuado que promovera el crecimiento de la

empresa y el sentimiento de pertenencia de los empleados a la misma.

La firma muestra su deseo de que todos los empleados de EY experimenten tal
sentimiento de pertenencia, comprenden que su ventaja competitiva dependera del
aprovechamiento al maximo de las miles de perspectivas diferentes de todos los profesionales
que la conforman. Indican, que, de hacerlo, se podra identificar con mayor clarividencia tanto
los riesgos como oportunidades traduciéndolo en beneficios para la empresa. Todo ello, EY lo
traduce en nimeros, citando en su pagina corporativa, al centro para la innovacion del Talento
que expone como en aquellos equipos inclusivos los trabajadores seran 3.5 veces mas proclives
a lograr su maximo potencial innovador. Asimismo, también citan a Teamable quien refiere
que las empresas diversas son un 35% mas probables de superar en términos competitivos a

aquellas que son homogéneas.
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Por otra parte, con respecto al modelo de liderazgo, EY apuesta por el modelo
transformador. La firma refiere como en el mundo cambiante de hoy en dia, las ideas de
diversas formas para liderar también estan en continuo cambio. Por ello, la organizacion
expone haber desarrollado un nuevo modelo de liderazgo de caracter transformador que agrupa

el objetivo y los valores de EY.

Tal y como se ha comentado con anterioridad, el liderazgo transformacional es el
proceso mediante el cual se pone el foco en los empleados, en el cambio y en el soporte y ayuda
mutua a estos incitando e impulsando siempre la motivacion y el compromiso de los mismos.
(Velasquez, 2006). Por lo que, en este sentido, cabe entender que EY, enfocara gran parte de
sus recursos en satisfacer a su personal desarrollandolos profesionalmente y haciéndoles
participes de los objetivos de la compafia, de manera que su compromiso y motivacion

aumente.

3.1.2.  Gestion del talento.

Segun EY, laesencia de la gestion del talento en el actual entorno cambiante y evolutivo
es la gestion del cambio organizacional que promueva la identificacion de nuevas
oportunidades, defina escenarios modernos, y aporte diversidad de opciones para desarrollar la
toma de decisiones de la manera mas adecuada posible, resultando como fruto de todo ello una

transformacion organizacional llevada a cabo junto al compromiso de los empleados.

Por esta razdn, la firma indica que inevitablemente se deben vincular de forma directa
las estrategias de negocios con las de gestion de talento acudiendo para ello a programas de

inclusion y diversidad, gestion del desempefio, comunicacién interna, etc.

Comprenden que emprender estas acciones y estrategias tendran como consecuencia un
producto multiplicador en los resultados de la compafiia, asi como exponen la necesaria
relacion entre el compromiso de la alta direccién y la coherencia de sus acciones, es decir, es
vital que la gerencia se muestre activa y comprometida promoviendo acciones y/o politicas que

estén en sintonia con la transformacion que pretende y con los objetivos y valores de la firma.

Con este fin, enuncian, a su vez, que es requisito esencial llevar a cabo un plan de
comunicaciones solido, donde refiere la importancia de que se dé una comunicacion
bidireccional, escuchando de tal forma de forma activa a sus empleados, favoreciendo un
entorno de confianza que potenciard indudablemente el compromiso con el equipo y con la

propia firma.
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EY enuncia mostrarse dispuesto a reinventarse de manera continuar revisando de esta
forma sus sistemas de remuneracién y desempefio. Ofreciendo métodos que sirvan como forma
de incentivar y promover la motivacion e involucramiento de sus profesionales mediante un
sistema de reconocimiento adecuado. Osorio (2023), senior manager de EY, concluye
afirmando que la estrategia de gestion del talento debe basarse en un panorama holistico de los
profesionales que conforman la compafiia. Indica que ser capaces de entender como se sienten
los trabajadores a lo largo de toda su trayectoria profesional con la organizacion, haciéndoles
comprender a los mismos que son un activo importante y vital para la firma provocara un gran

compromiso en ellos.

3.1.3. EY Badgetsy EY Tech MBA.

Utilizan una metodologia denominada EY Tech MBA, cuyo propdsito es potenciar el
desarrollo profesional y las habilidades de sus trabajadores. Se trata del primer MBA -Master
in Business Administration-, o en espafiol, maestria en Direccion de Empresas, completamente
acreditado y que se encuentra disponible para todos sus empleados, hablando en cifras para
casi 300.000 personas, de manera absolutamente gratuita, dejando de lado el puesto o funcién
que desarrollen en la firma. La intencidn de esta herramienta que ofrecen es que, a través de
este método de aprendizaje innovador, permitan a sus empleados formarse en tecnologia,
liderazgo y todo tipo de capacidades empresariales requeridas para desarrollar de forma

totalmente satisfactoria sus funciones.

Todo esto, ademas, se basa en el triunfo de su programa EY badgets cuyo desarrollo
permite a los empleados ganar insignias digitales enfocadas en el futuro préximo de los
mismos, lo que a su vez otorgara a estos numeros oportunidades por sus formaciones en
tematicas como la inteligencia artificial, habilidades de inteligencia, etc. La adquisicién de tal
insignita requiere la participacion en cursos o formaciones que garanticen la adquisicion de

tales capacidades.

EY Badges demuestra el compromiso que tiene la organizacion con sus empleados, ya
que, a través de un enfoque abierto, les da la oportunidad de crecer profesionalmente, Massa
(2023), quien ha obtenido una insignia de bronce, expone como este programa los anima a
desarrollarse profesionalmente para cubrir las demandas de los clientes satisfactoriamente,
asimismo, refiere que, en términos personales, le motiva a aprender mas para convertirse en la
profesional que ella desea. Por otra parte, Chiu (2023) afirma como los EY badges son de gran
valia para los empleados jovenes como él, quien refiere que este programa le ha ayudado a

establecer cuales son sus propdsitos de desarrollo dentro de la firma.
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Segun la firma, este programa provoca en los empleados que ellos mismos deseen
enfrentarse a nuevos retos profesionales, se muestran mas comprometidos con la organizacion,
y, segin exponen, es la oportunidad de mejora continua y de transformacion que el mundo
actual demanda (EY, 2023).

3.1.4.  Programa de retribucion.

Con respecto al sistema de remuneracion de EY, cabe destacar la existencia del Plan de
Retribucion Flexible - EY Flex- que permite a los trabajadores personalizar su paquete
retributivo, otorgandole la opcion de variar, en funcion de sus necesidades, la disposicion de
su retribucion. De este modo, desde EY se permite modificar una parte de la retribucion
monetaria por productos o servicios determinados que otorgan beneficios fiscales y/o

econdmicos.

Actualmente disponen, entre otros, de tickets de guarderia, tarjetas de comida y seguros
médicos de salud las aseguradoras como Mapfre o Sanitas, tanto para el propio empleado como
para su conyuge y descendientes directos. En este punto, la compafiia subvenciona una parte
del importe total de la poliza para cada individuo asegurado. Asimismo, resaltar que como
profesional de EY, desde el dia de la incorporacion a la firma se tiene derecho a poseer un
seguro de vida y accidentes, cuyo coste asegurado sera, en términos generales, hasta cuatro
veces mayor que el salario bruto anual del trabajador.

Por otra parte, mencionar los cursos de formacion disponibles para todos sus
empleados. Desde EY University, se pretende que todos los trabajadores reciban la formacion
requerida para desarrollar sus funciones adecuadamente; ademas incitan a los mismos a
desarrollar inquietudes, para ello se les facilitan catdlogos con cursos, donde poder adquirir

habilidades o conocimientos que potenciaran su formacion.

En el catalogo, el propio empleado podra definir como quiere que sea su recorrido
formativo, decidiendo de este modo, como y cuando formarse. En este sentido EY ofrece

distintas herramientas como son las aulas virtuales, gamificacion y el e-learning.

3.2 Analisis del compromiso de los empleados en EY.

Con el objetivo de tener una referencia real acerca de cual es la perspectiva por parte
de los empleados de EY y, a modo de complementar la presente investigacion, se ha difundido
entre los empleados del departamento de ndmina de Méalaga y Madrid — mediante la plataforma
Teams- el cuestionario Q12 de Gallup midiendo de esta manera el compromiso de estos

trabajadores con la firma.
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El cuestionario, tal y como se ha expuesto en epigrafes anteriores, consta de 12
preguntas cerradas dicotdmicas pudiendo ser respondidas con un “si” o un “no”; estas
preguntas, a su vez, quedan enmarcadas en cuatro niveles: necesidades bésicas, desarrollo y
contribucion individual, trabajo en equipo y desarrollo profesional La participacion ha
resultado del 92.59% de la muestra maxima posible, obteniendo 25 respuestas de los 27

individuos que conforman el departamento en los puestos de staff y senior.

A lo largo del apartado se introduciran las preguntas formuladas y se expondran los
datos recogidos. A su vez, se iran analizando en tanto en cuanto resulten en concordancia o0 no
con lo expuesto por la propia organizacién. Todo ello, ird acompafiado de una figura en forma

de gréafico que facilitara la visualizacién de los resultados.

Con respecto al primer nivel: las necesidades bésicas, se formularon dos cuestiones: La
primera de ellas referia si sabian que se esperaba de ellos en el trabajo. La respuesta obtenida
fue por unanimidad positiva, el 100% de los empleados manifiestan conocer que se espera de
ellos a la hora de desarrollar su trabajo, lo cual indica que las funciones y los objetivos quedan
claramente definidos por parte de la organizacion, por lo que lo més probable es que esto

desencadene en resultados satisfactorios en el rendimiento de los mismos.

Figura 6 ¢Sabes lo que se espera de ti en tu trabajo?

100.00%

0.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

La segunda cuestion de este nivel preguntaba a los empleados si contaban con los
materiales y herramientas necesarias para realizar un trabajo de calidad. Las repuestas halladas
fueron dispares, observando como un 60% si se mostraba conforme con los materiales frente a
un 40% que no lo hacia. En este sentido es importante enunciar que los equipos de trabajo
constituyen elementos fundamentales para el desarrollo de la actividad normal cotidiana, si
estos no son los adecuados, y asi es percibido por los trabajadores, es muy probable que el
empleado no alcance los objetivos propuestos al encontrarse limitadas sus habilidades por las

herramientas otorgadas.
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Figura 7 ¢ Cuentas con los materiales y herramientas necesarias para realizar un trabajo
de calidad?

60.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Pasando al segundo nivel: Desarrollo y contribucién individual; se formularon cuatro
cuestiones: La primera versa sobre si los empleados sentian tener la oportunidad de realizar
todos los dias las funciones que mejor saben hacer, para lo cual se obtuvieron resultados muy

igualados, mostrando como un 56% si creian tener tal oportunidad frente al 44% que lo negaba.

Estos resultados son algo preocupantes, ya que se refiere a una de las necesidades
basicas. Si no existe ilusion y motivacion ni objetivos que lograr los empleados no creceran.
En este sentido resulta importante que, en la medida de lo posible, cada empleado desarrolle
las funciones en las que se sienta mds comodo, fomentando asi su involucracion con la

organizacion y su crecimiento personal y profesional.

Figura 8. ¢Tienes la oportunidad todos los dias de hacer lo que mejor sabes hacer?

56.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.

La siguiente pregunta del segundo nivel preguntaba a los empleados si en la Gltima
semana habian recibido algun tipo de reconocimiento o elogio por el trabajo realizado. De
nuevo, se obtuvieron los mismos resultados que en la cuestion anterior, hallando un 56% de

trabajadores que referian si haber recibido tal reconocimiento frente al 44% que no.
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En este punto hay que destacar la importancia de valorar el desarrollo correcto de las
funciones por parte de los trabajadores, hacerlo servira para fomentar tal actitud y rendimiento
en el empleado, logrando asi resultados beneficiosos tanto para él mismo como para la
compaiiia, lo cual se puede observar que no se materializa de forma completa en estos

empleados de EY.

Figura 9. En los altimos siete dias, ¢ has recibido reconocimiento o elogios por haber hecho

un buen trabajo?

56.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Siguiendo con el desarrollo y contribucion individual, se pregunt6 a los empleados si
sentian que sus superiores se preocupaban por ellos, mas alla del ambito laboral, como
personas. Ante esto Gnicamente un 8% refirieron no sentir tal preocupacién, de manera que el
92% restante si lo percibia. EY en este punto parece comprender que los trabajadores son el
motor de la firma, por lo que preocuparse por su bienestar provocara una actitud positiva en

ellos haciéndoles sentirse comodos en su lugar de trabajo.

Figura 10. ¢Sientes que tu jefe/a o alguien en el trabajo se preocupa por ti, no solo en

cuestiones laborales, sino como persona?

92.00%

8.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.
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Finalizando este nivel, se les pregunt6 a los empleados si en el trabajo alguna persona
contribuye a su desarrollo, a lo cual, de nuevo por unanimidad, se obtuvieron respuestas
positivas, dejando entrever que los profesionales de EY entienden el papel necesario de
orientarse y apoyarse mutuamente, tanto entre compafieros como con superiores Yy
subordinados de forma que estos puedan crecer dia a dia como profesionales, impulsando sus

capacidades y favoreciendo asi la aparicion de nuevas oportunidades de crecimiento.

Figura 11. ;Alguien en el trabajo contribuye a tu desarrollo?

100.00%

0.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

En lo referente al tercer nivel, se pretende medir el trabajo en equipo; y, para ello
igualmente se han formulado cuatro cuestiones, siendo la primera la que preguntaba si se tenia
en cuenta el punto de vista de los empleados en la organizacion. Esta pregunta por primera vez
da unas respuestas en las que las negativas superan a las positivas, mostrando como un 52% de

los empleados no sienten que se tenga en cuenta su opinion, frente al 48% que si lo cree.

Estos resultados indican que los empleados, en su mayoria, sienten que sus opiniones
no son consideradas en la empresa, por lo que es probable que no se sientan participes de la

mision y objetivos de la misma, mostrando poca implicacién en este sentido.

Figura 12. ;Se tiene en cuenta tu punto de vista en la empresa?

48.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.
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La siguiente cuestion formulada alude a si los objetivos y propdsitos de la empresa
hacen sentir a los empleados que su trabajo es importante. Las respuestas a esta pregunta
exponian resultados completamente opuestos a la anterior referida, observando como en este
caso un 52% si se sienten alineados con los objetivos de la empresa, frente al 48% que no lo

hace.

Estos datos, a pesar, de que la mayoria son positivos, se aprecia el notable porcentaje
de empleados que sienten, de acuerdo a los objetivos de EY, su trabajo no es importante, por
lo que, en relacién a esto cabe exponer que es fundamental que los trabajadores conozcan la
influencia de sus funciones laborales en el desarrollo global de la empresa, haciéndoles ver y
sentir, como efectivamente, su funcion en importante, y se sienta asi involucrado y parte activa

de la compafiia.

Figura 12. ¢La mision y objetivos de tu empresa te hacen sentir que tu trabajo es

importante?

52.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.

Siguiendo en este nivel relativo al trabajo en equipo se preguntaba si sus compaferos
de trabajo sentian la responsabilidad de desarrollar correctamente sus funciones, cuestion a la
cual, el 84% de los empleados manifestd que efectivamente sus compafieros sentian tal

responsabilidad frente al 16% restante que exponia lo contrario.

Los resultados manifiestan como en este departamento de EY, el equipo, por regla
general trabaja con un objetivo en comun, gestionando asi sus funciones correctamente y

sintiendo la responsabilidad como parte de tal equipo de realizar su trabajo de forma adecuada.
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Figura 13. ¢ Tus colegas sienten la responsabilidad de hacer bien su trabajo?

84.00%

e

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

Por altimo, en este nivel se preguntaba si los empleados tenian un buen amigo en el
trabajo. A lo que los empleados respondieron afirmativamente en un 68% de los casos, de

manera que el 32% restante indicaba no tenerlo.

Los datos recogidos indican que la mayoria de los trabajadores si consideran tener un
buen amigo en el trabajo, lo cual, es completamente beneficioso tanto para ellos mismos como
para la firma. El hecho de tener a alguien de confianza en el ambiente laboral faculta la
expresion de sentimientos, de preocupaciones e inquietudes, que compartiéndolos pueden sanar

de la mejor manera posible.

Figura 14. ¢ Tienes un mejor amigo/a en el trabajo?

68.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.

Finalmente, en el Gltimo nivel se formulaban dos cuestiones que hacen alusion al
desarrollo profesional. La primera preguntaba a los empleados si a lo largo de los ultimos seis
meses, alguien en su trabajo les habia hablado sobre su trabajo en el mismo. Ante ello, un 72%
de los encuestados respondi6 afirmativamente, mientras que el 28% restante indicaba no haber

tenido tal conversacion.
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Las cifras expuestas revelan como los profesionales directivos de EY han orientado y
comunicado su progreso a una gran parte de los trabajadores, guiandoles asi beneficiosamente
en su desarrollo profesional, lo cual repercutird de manera directa en el rendimiento

empresarial.

Figura 15. En los ultimos seis meses ¢alguien en el trabajo te ha hablado sobre tu

progreso?

72.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracion propia.

La cuestion que concluye tanto este nivel, como el cuestionario Q12 elaborado por
Gallup, refiere a si en los Gltimos doce meses los empleados han tenido alguna oportunidad de
crecer y aprender como profesionales. En este sentido los resultados hallados exponen como el
92% de los trabajadores si enuncian haber tenido tal oportunidad, mientras que tan solo el 8%
restante lo niega. Estos datos reflejan la comprension por parte de EY de que fomentar el
aprendizaje continuo de sus empleados, impulsar sus capacidades y fomentar la adquisicion de

nuevas habilidades tendra como consecuencia frutos positivos para la organizacion.

Figura 16. En el Gltimo afio, ¢has tenido oportunidades de aprender y crecer en el

trabajo?

92.00%

8.00%

Si mNo

Fuente: Elaboracién propia.
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En definitiva, los resultados extraidos del cuestionario muestran, en términos generales,
el compromiso de este grupo de empleados de EY a la misma organizacion. Destaca en este
punto la buena labor que realiza la firma a la hora de definir las funciones de lo empleados ya
que, con unanimidad, todos lo empleados encuestados manifestaban saber que es lo que se
espera de ellos en el ejercicio de sus funciones. Asimismo, hay que destacar también el
comparierismo existente dentro del departamento. De nuevo, unanimemente los resultados de
esta cuestion sefialaban como todos los trabajadores exponian que alguien en el trabajo
contribuir a su desarrollo, apreciando asi, la importancia del trabajo en equipo y de la
motivacion del personal. Por el contrario, se aprecian cuestiones identificadas como punto de
mejora, y que no estan en linea con lo enunciado por la propia organizacion. Por ejemplo,
atendiendo a lo extraido, algunos empleados no se sienten identificados con el objetivo de EY,
asi como indican no ser tenidos en cuenta por la organizacion. Estas cuestiones deben ser
trabajadas para garantizar una experiencia plenamente satisfactoria de los empleados. EY debe
hacerle sentir parte importante de la compafiia, asi como debe, acercar los objetivos

empresariales a los mismos de manera que puedan sentirse alineados.

V. CONCLUSIONES

Tal y como expuso Morgan (2017), en un contexto social donde la satisfaccion
monetaria ya no es el motor principal de motivacion de los trabajadores, poner el foco en la
experiencia del empleado supone la mayor ventaja competitiva que pueden desarrollar las

organizaciones.

La informacion recogida en la presente investigacion hace posible concluir con la
exposicion del cumplimiento de los propdsitos establecidos al inicio del documento. Se ha
realizado el analisis de la importancia de una experiencia del empleado plena, examinando
exhaustivamente, a su vez, la influencia de esta en los resultados e intereses de empleados y

empresas.

Todo ello se aprecia ya que a lo largo del Trabajo de Fin de Grado se ha revelado la
importancia de desarrollar estrategias de employee experience que faculten unas vivencias
satisfactorias para los empleados. Y, no solo la importancia, sino los beneficios que esto supone

tanto para los propios trabajadores como para la organizacion.
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Con respecto a los trabajadores, se concluye reconociendo que cuando se sienten
reconocidos, valorados y participes de la toma de decisiones empresariales se mostrardn mas
satisfechos en el &mbito laboral, generando de esta manera un entorno agradable que influird

positivamente en su propio bienestar y en su involucracion con la compafiia.

Por otra parte, se ha evidenciado como aquellos empleados que se encuentran
satisfechos con el sistema de reconocimiento, recompensa y retribucion instaurado en la
empresay, efectivamente, perciben recompensas tangibles y/o intangibles estan mas motivados
a la hora de desarrollar sus funciones, haciendo todo ello que el trabajador se sienta comodo y
feliz en el ambiente de trabajo.

Ademas, cuando las organizaciones muestran interés en el desarrollo profesional de los
empleados, estos se beneficiaran del conocimiento de las empresas, desarrollando nuevas

habilidades que, sin duda, mejoraran su empleabilidad.

En lo referente a los beneficios para las organizaciones, en primer lugar, se debe
exponer, que si los empleados se encuentran comprometidos y satisfechos sera mas probable
que ello derive en un mayor rendimiento y productividad, ofreciendo de tal manera a la empresa
resultados positivos. Asimismo, tal satisfaccion provocara en los empleados una sensacién de
pertenencia a la organizacion que provocara que no se quieran marchar de la misma, jugando,

por tanto, un papel esencial a la hora de retener el talento.

Posteriormente, destacar la imagen reputacional: cuando los empleados estan contentos
con el trato de la compafiia, el clima laboral serd estimulante y confortable, y asi lo expondran
los propios trabajadores en sus circulos externos, causando impactos beneficiosos en la

reputacion de la empresa al ser percibida de tal forma por la sociedad.

Dejando de lado los beneficios del EX, otro de los objetivos de la investigacion aludia
a examinar la empresa Ernst & Young en lo concerniente a las estrategias de employee
experience llevadas a cabo y, en este sentido, se concluye destacando ciertos puntos que

manifiestan la importancia que la firma da a la satisfaccidn de sus empleados.
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En primer lugar, EY ofrece una cultura corporativa y un modelo de liderazgo centrado
en el empleado, destaca en todo momento el caracter inclusivo de la misma, manifestando el
compromiso que posee la firma con la diversidad fomentando asi un ambiente laboral en el que
todos y cada uno de los trabajadores se sientan apreciados. Por otra parte, EY otorga un sistema
de retribucion flexible -EY flex- que ofrece diversas posibilidades al trabajador de acuerdo a
las necesidades que tenga. Asimismo, desde la firma, se incentiva y promueve el desarrollo
profesional ofreciendo programas y cursos desde plataformas como EY University, que
permiten a los empleados la adquisicion de conocimientos y habilidades que no poseian. Todo

lo expuesto incide de manera positiva en la experiencia del empleado.

Por otro lado, si bien la participacion de los empleados en el cuestionario difundido no
es representativa debido al tamafio de la muestra, si puede mostrar evidencias de algunos
aspectos que debe mejorar EY de cara a fomentar una mayor satisfaccion en los trabajadores.
En este sentido, los resultados méas reveladores del cuestionario muestran como un alto
porcentaje de trabajadores no sentia que sus funciones estuvieran alineadas con los objetivos
de la empresa, sintiendo de esta forma que su trabajo no es importante, ademas indicaban sentir
gue sus opiniones no se tenian en cuenta. Cuestion que debe ser tenida en consideracion, ya
que involucrar a los trabajadores en este contexto es fundamental para incentivar su

motivacion, lo cual supone un elemento esencial para mejorar el rendimiento empresarial.
1. LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

A la hora de tomar en consideracion esta investigacién se debe conocer que los
resultados de esta, al tratarse de un estudio de caso Unico no podran ser extrapolados al ambito
laboral general. Bien lo indica Giménez (2012) quien sefiala que el examen de un unico ejemplo
de fendmenos sociales no facilitara informacion acerca de todos los fendbmenos posibles a tener

en cuenta.

Todo lo expuesto deja entrever que, a pesar de que el estudio ha facultado la obtencion
de conclusiones sobre el employee experience en EY, resultaria de gran interés para futuras
lineas de investigacion examinar a un mayor volumen de empleados de cara conocer datos que
permitan la extraccion de resultados representativos. O, por su parte, realizar el mismo analisis
a diversas firmas del sector, con objeto de realizar una comparativa entre las mismas y extraer

conclusiones mas certeras.
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VIl. ANEXO

1. CUESTIONARIO DE GALLUP Q12.

COMPROMISO DE LOS EMPLEADOS Si

No

1 ¢Sabes lo que se espera de ti en tu trabajo?

¢Cuentas con los materiales y herramientas necesarias para
2 realizar un trabajo de calidad?

¢ Tienes la oportunidad todos los dias de hacer lo que mejor sabes
3 hacer?

En los Gltimos siete dias, ¢has recibido reconocimiento o elogios
4 por haber hecho un buen trabajo?

¢Sientes que tu jefe/a o alguien en el trabajo se preocupa por ti, no

5 solo en cuestiones laborales, sino como persona?
6 ¢Alguien en el trabajo contribuye a tu desarrollo?
7 ¢Se tiene en cuenta tu punto de vista en la empresa?
¢Lamisidn y objetivos de tu empresa te hacen sentir que tu
8 trabajo es importante?
9 ¢ Tus colegas sienten la responsabilidad de hacer bien su trabajo?
10 ¢ Tienes un mejor amigo/a en el trabajo?

En los Gltimos seis meses ¢alguien en el trabajo te ha hablado
11 sobre tu progreso?

En el dltimo afio, ¢has tenido oportunidades de aprender

12 y crecer en el trabajo?
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