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PROCESOS DE TRANSFORMACION CULTURAL SISTEMICA

El lider como motor
de la transtormacion

PRINCIPIOS

La Transformacion
Cultural de

los equipos y
organizaciones
resulta esencial
para asegurar su
supervivencia,

su crecimiento y
sostenibilidad”

Solo es posible
realizar los cambios
culturales requeridos
para lograr mejoras
sostenibles en los
resultados buscados
por la empresa,

si los lideres se
hacen responsables
de su propia
transformacion”

Hector Infer

Socio Director de Transform
Action y Director del Centro
de Formacién de Barrett
Value Centre en Espaila

La transformacién personal
del lider, resulta esencial para
impulsar la transformacién
cultural de su equipo con
integridad, ilusién y congruen-
cia. Si estos factores de éxito
del cambio no estdn presentes,
el lider no tendrd impacto ni
influencia en su equipo.

Es por ello que en los Procesos
de Transformacién Cultural

se realizan sesiones de segui-
miento de los progresos del
proceso con la finalidad de
comprobar la manera en la que
los cambios culturales que los
equipos estdn implementando,
van produciendo las mejoras
buscadas en los resultados en
términos de comportamientos,
valores y objetivos de negocio.
Estas sesiones, cuando se
realizan con los lideres que ac-
tian como Directivos Patroci-
nadores del proceso global de
Transformacién Cultural, per-
miten identificar el “Impacto
e influencia” de los lideres
funcionales en las relaciones
con los diferentes actores de
la organizacién (sus equipos,
compafleros, clientes).

En resumen, el lider expe-
rimenta y vive en si mismo
un cambio de paradigma de
liderazgo: un cambio en el
modelo mental que emplea
para percibir, interpretar y
gestionar las situaciones que
se presentan en su equipo y en
su organizacion.

Esto es algo mucho mas
profundo que adquirir cono-

mmsm( :

www.transform-action.net

cimientos técnicos o desarro-
llar habilidades, en términos
de niveles de conciencia, el
lider debe tomar una decisién
personal y revisar los moti-
vos (ver gréfico 1) por los que
desea seguir trabajando en la
organizacion.

¢ |Integridad, implica:
“Practicar aquello que se
predica” y “cumplir con
aquello que se promete”
para inspirar a los demas
con el propio ejemplo.

e |lusién, implica:
“Contagiar entusiasmo”,
“construir confianza” y
“energizar a los demas”
conquistando su adhesion y
COMPromiso.

e Congruencia:

Somos congruentes
cuando nuestras palabras,
nuestro tono de voz, nues-
tra expresion facial, nuestra
mirada y nuestro lenguaje
corporal comunican “lo
mismo”. El lider transmite
potencia y autenticidad
cuando sus interlocutores
“sienten” que lo que “piensa
y siente” esta alineado con
lo que “dice y hace”.
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Compromiso con la
organizacion

Cuando los niveles de engage-
ment del lider estdn concentra-
dos en:

e Los niveles 1, 2 y 3: estos
lideres afrontan los cambios
con actitud conservadora y
suelen emplear su talento para
“mantener el pasado” en su
organizacién. Actdan como
frenos en los procesos de
cambio cultural por sus temo-
res a perder su estabilidad, su
seguridad, el aprecio de los
demds, su pertenencia a sus
grupos de interés, su prestigio
profesional y su reputacién en
la organizacidn.

¢ El nivel de conciencia 4:
estos lideres afrontan los
cambios como oportunidades
para pensar y actuar “fuera

de la caja de las tradiciones”

y suelen emplear su talento
para reinventarse y reinven-

tar su trabajo. Actdian como
facilitadores de los procesos

de cambio cultural porque han
resuelto sus temores de nivel 1,
2y 3,y estdn conectados con
la audacia (interna) que les per-
mite asumir riesgos calculados
para cambiar y evolucionar en
su organizacion.

¢ Los niveles de conciencia 5,
6 y 7: estos lideres afrontan los
cambios con espiritu empren-
dedor y emplean su talento
para “construir el futuro”.
Actian como motores en los
procesos de cambio cultural
porque estdn conectados con
la confianza (interna) que les
permite impulsar los cambios
como oportunidades para
crear riqueza y prosperidad

en su organizacién. Son los
lideres que visualizan solucio-
nes realizables independien-
temente de la situacioén actual
de crisis.

1. Nivel de Engagement con la organizacion

En esta organizacion, yo...

Foco del Lider

...Creo que estamos haciendo algo Util para la humanidad y que con

nuestro trabajo contribuimos a crear un mundo mejor.

Enfocado en lo

...me realizo como persona, cooperando con los demas para satisfacer a

6 colectivo. Hacia
la organizacion

nuestros grupos de interés y marcar la diferencia en nuestros mercados.

...empleo mi talento para aportar valor a los clientes y mi creatividad para
contribuir —con entusiasmo y compromiso— a los resultados colectivos.

Enfocados al cambio

...siento que hay un proyecto en el que yo elijo participar para trabajar en
equipo, crecer profesionalmente y evolucionar como persona.

...quiero conseguir poder personal, jerarquia y prestigio profesional para

progresar y satisfacer mis necesidades de autoestima.

...quiero conseguir aprecio, respeto y reconocimiento personal para

satisfacer mis necesidades de pertenencia.

Enfoque
individual. Hacia
si mismo

...quiero conseguir seguridad y estabilidad laboral a largo plazo para
satisfacer mis necesidades de supervivencia.

Casos practicos

Desde Barrett Value Centre y
Transfom Action, queremos
compartir los aprendizajes ad-
quiridos por nuestra comuni-
dad de consultores a través de
nuestra experiencia disefiando
e implementando Procesos de
Transformacién Cultural en
organizaciones.

Tomemos como ejemplo uno
de los retos culturales que mas
se repite en Espafia y a nivel
global. Estas son algunas de
las situaciones que nos encon-
tramos mds frecuentemente
en organizaciones de dreas
comerciales con mentalidad
de silos:

¢ Los clientes son gestionados
por una serie de departamentos
funcionales que no trabajan en
equipo entre si.

¢ La cultura de gestién de
estos equipos, que alcanza-
ban buenos resultados en el
pasado, se caracteriza por su
mentalidad de silos, por su
fuerte orientacion a la satis-
faccién de su propio interés y
por “echar balones fuera” para
buscar culpables cuando no se
logran los resultados comer-
ciales buscados o se presentan
incidencias y reclamaciones de
clientes.

¢ Los clientes perciben esta
falta de foco en ellos y de
alineaci6n entre equipos en sus
experiencias de servicio y por
la falta de congruencia entre las
explicaciones que reciben de los
representantes de los diferentes
departamentos.

¢ Asimismo, los miembros de
los equipos comerciales evitan

Los lideres que se transforman a si mismos pueden
transformar a los demas porque han pasado ya por

la experiencia
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dar la cara porque sienten

que es injusto que los clientes
enfadados les reclamen por
los problemas que no han sido
generados por ellos.

Como resultado de esta
situacién, baja el nimero

de clientes apdstoles (fieles

y satisfechos), aumenta el
nimero de clientes agitado-
res y desertores, disminuye
el volumen de negocio con la
cartera activa y resulta muy
dificil obtener referencias
para facilitar la captacién de
nuevas cuentas.

Ante este panorama, la
empresa decide actualizar su
modelo tradicional de ges-
tién de clientes, implantando
un proceso “end to end”

que apliquen las nuevas préc-
ticas de gestién de clientes, los
Lideres deben asumir responsa-
bilidades personales para guiar
y apoyar a sus equipos con el
fin de hacer algo que es nuevo
para ellos y para los demads, ac-
tuando con integridad, ilusién
y congruencia.

Protagonistas del cambio
Al aplicar un proceso de Trans-
formacién Cultural Sistémica y
activar a los lideres como prota-
gonistas y motores del cambio,

nos encontramos casos como el
siguiente: En las sesiones de se-
guimiento de progresos, un di-

rectivo responsable del Proceso
de Transformacién Cultural nos
relataba su propia experiencia

personal expresando que lo mds
importante para él habia sido
“Transformarse para transformar
a los demds”. Nos decia que este
proceso le habfa hecho mejor
persona y que le habia permi-
tido activar conductas que le
resultaban muy ttiles no solo en
la organizacién, sino aplicables
en la vida personal y familiar.
Los lideres que se transforman
a si mismos pueden transfor-
mar a los demds, porque han
pasado por la experiencia. Con-
fucio lo expresaba ya de una
forma sencilla: “Lo escuché y
lo olvidé, lo vi y lo entendi, lo
hice y lo aprendi”.

Lo que el lider vive, lo apre-
hende y esto lo transforma en
motor del cambio.

de gestién, que debera ser
implementado por equipos
multifuncionales.

Asi, el reto cultural para los

equipos es crear clientes apds-

toles y facultades para resolver
incidencias y reclamaciones de
los clientes de forma 4gil y co-
laborativa, desde unos valores

y visién compartida.

Por su parte, el reto para los Li-

deres es lograr que sus equipos:

- Dejen de funcionar como una
organizacién jerdrquica y
comiencen a funcionar como
una organizacién matricial.

- Hagan “algo mas” que cum-
plir y lograr, innovando para
aportar valor y marcar la
diferencia.

- Desactiven la mentalidad de
silo y activen un espiritu de
comunidad.

- Trasciendan el propio interés
de su departamento para
contribuir al interés comtn
de la empresa.

- Dejen de echar balones fuera
y buscar culpables, y asu-
man responsabilidad por sus
acciones.

Para poder alinear a los equipos

con la cultura deseable y lograr

Proceso de Transformacion Cultural Sistémica. TCS®

Fases

Objetivos de la Objetivos de cambio cultural

Transformacion

Master Plan de
Transformacion

Coalicion Seleccionar a los patrocinadores

Impulsora y a los facilitadores

Implementar la Empoderar a los integrantes

Transformacion de los equipos implementadores
Seguimiento Controlar el progreso de
y animacion los objetivos de Transformacion

¢Qué es un proceso de Transfor-
macion Cultural Sistémica?

Es un proceso que busca transformar
a la organizacion desde dentro y des-
de los valores compartidos por todos
los actores de la organizacion. Busca
restablecer la vision compartida y el
anhelo por trabajar de forma colectiva,
orientados al bien comun de la orga-
nizacion y a sus integrantes, siendo
los lideres los verdaderos motores y
facilitadores del cambio cultural.

(mantener, activar y desactivar)

Definir los roles y las misiones de los lideres y equipos
“actores” del Proceso de Transformacion

Objetivos de resultados
(mejorar y alcanzar)

Alinear a los patrocinadores
y a los facilitadores

Apoyar con tutores internos
y facilitadores externos

Difundir y celebrar
las historias de éxito

ONORONONO

Proceso: porque lleva tiempo, no
es una “pildora”. Cada etapa es vital
para el éxito del proceso.
Transformacion de la Cultura: los
objetivos a alcanzar hay que conse-
guirlos desde valores y comporta-
mientos deseables para los actores
del cambio.

Sistémico: la organizacion es un
organismo vivo, y todo lo que reali-
Ccemos en el proceso impactara en
todos los integrantes.
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