MapCEL: Un cambio
organizacional

e

En esta guia encontrara
informacion Gtil para
implementar MapCEL y
reducir la resistencia a
SU uso dentro de su
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' ' Lo que debes saber acerca

de los cambios organizacionales

La mayoria de los cambios organizacionales encuentran problemas en el
camino: generalmente toman mas tiempo del esperado y deseado, a
veces bajan la moral de los empleados y con frecuencia tienen altos costos en
términos de tiempo de los ejecutivos o trastornos emocionales.

La gente no se alinea a un proyecto “asi porque si” necesita ver que el apoyo
y la motivacion vienen desde arriba y "contempla metas concretas’.
Dejarle esta tarea al responsable de recursos humanos seria ponerle una "X"
en el pecho para tirarse a matar sobre ese personal, es un asunto al que
deben entrarle todos, iniciando con el director de la empresa”. *

Las personas se resisten al cambio cuando desconocen en que consiste
el cambio y cdmo los afectara. Los lideres de proyecto deben proporcionar
informacion y orientacion detallada y continua, para ello en este documento
encontraras algunas estrategias y preguntas gue te ayudaran a plantear esta
etapa previa al inicio del proyecto.

Adicional a todo lo que encontraras en las siguientes paginas es importante
recordarte gue la actitud positiva que irradies al resto del equipo jugara un
factor fundamental en el éxito del proyecto.

Ahora bien, ya tienes los celulares, ya comenzo el cobro de renta
del proyecto y tienes encima la presion de entregar resultados en
poco tiempo... jtranquilo! Toma aire y cuenta hasta 3... Hay algo
mas que debes de saber antes de continuar con el inicio del

proyecto, y esto es que conozcas las cuatro razones mas comunes

que explican por qué la gente se resiste al cambio. continua
leyendo y permitenos ayudarte.
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Los 4 porqués
mas comunes de la resistencia al cambio

EL deseo de no perder Falta de informacion
algo valioso

El cambio no tiene sentido Baja resistencia
para el operador al cambio



El deseo de no perder algo valioso

Las personas se enfocan en su propio beneficio
y no en el de la organizacion, la resistencia suele
manifestarse en “politiqueria” o “comportamiento

politiquero”.

El comportamiento politiquero
surge a veces, antes y durante
las iniciativas de cambio
organizacional, cuando lo que
es beneficioso para una
persona o grupo no lo es para
la organizacion en su totalidad
O para otras personas o grupos.




Falta de informacion

Las personas también se resisten al cambio cuando
no comprenden sus implicancias y perciben que las
péerdidas podrian ser mucho mayores que las
ganancias. Estas situaciones generalmente se dan
cuando no existe confianza entre la persona que
propone el cambio y los empleados.

Pocas organizaciones tienen un alto nivel de confianza entre los empleados y los
ejecutivos, por lo tanto, es facil que se generen malentendidos al introducir un
cambio. Aungue los ejecutivos expongan vy aclaren los malentendidos
rapidamente, éstos pueden provocar una resistencia. Esta resistencia facilmente
puede tomar por sorpresa a los iniciadores del cambio, en especial si suponen
que las personas se resisten solo cuando no se ven beneficiados por la nueva
situacion.




El cambio no tiene sentido para el

operador

Mo se involucra al area que recibira el cambio vy
existe falta de informacion en el diagnéstico por
parte del que quiere implantar el cambio.




Baja resistencia al cambio

Las personas tambien se resisten al cambio porque
temen no ser capaces de desarrollar las nuevas

habilidades y comportamientos que dicho cambio
requiere de ellos.

Todos los seres humanos tienen una capacidad limitada para el cambio, pero en
algunos esta limitacién es mucho mayor que en otros. El cambio organizacional

puede exigir, aunque no sea esa la intencidén, que las personas cambien en
muchos aspectos rapidamente.




Perfil por generaciones

Baby Boomers
(Nacidos entre 1946y 1964 )

Son profesionales dedicados, adictos al trabajo y con resistencia
al cambio y al nuevo contexto. Ocupan puestos directivos en las
empresas.

Generacion X
(Nacidos entre 1965 vy 1980)

Son empleados reflexivos, abiertos a
nuevas propuestas y que tienen la
capacidad de trabajar tanto con
herramientas analogas como digitales.

GeneracionY / Milenials
(Nacidos entre 1981 vy 1996)

Son los mas jovenes y se identifican por una resistencia
al compromiso, son dispersos y necesitan una guia.
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Metodologia
de
implementacion
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Cuando comenzamos con la implementacién de MapCEL probablemente
algunas de las preguntas que nos hacemos con mayor frecuencia son:

- &Y cudndo estara funcionando esto al 100%7?

- élo utilizaran el 100% del personal?

- ¢Cudndo podré ver ese dichoso reporte que tanto me prometieron
durante el periodo de prueba?

Para poder contestar esas preguntas y llegara esa famosa grafica, a
continuacidn, te brindamos un listado de actividades y preguntas que
consideramos importantes te hagas antes de salir a “Go-live” o en otras
palabras arrancar en productivo con el 100% de los operadores. Las
siguientes secciones son el resultado de la experiencia de
implementacion de varios proyectos en la comunidad MapCEL.

YA



Evita sorpresas desagradables

Al iniciar un cambio organizacional la primer tarea que deben plantearse los lideres
de proyecto es la definicidon y comunicacion a las personas que experimentaran el
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operadores para que lo utilicen; en el proceso de desarrollar esta tarea deberas
considerar dos grupos, siendo el primero el que presenta mayor resistencia:

a) Operadores moviles: Vendedores, cobradores, repartidores, técnicos o cualquier otra
persona qgue vaya a utilizar MapCEL en campo para realizar tareas fuera de la oficina.

b} Administrador web: Personal asignado a operar el portal web; en la mayoria de los
casos no presentan resistencia debido a que fungen como elemento supervisar de los
operadores moviles, sin embargo, algunas situaciones donde pudiera manifestarse

* resistencia es en personas apaticas a la tecnologla Un ejemplo de ello es cuando se
fe.-‘, asignan personas de avanzada edad qgue se les dificulta la interaccion con la tecnologia,
para estos casos se sugiere capacitarlos de manera intensiva en el uso de la
herramienta o asignarles una persona de apovo que les brinde la informacion que
reguieren. Es imprescindible que |la persona encargada de este rol tenga un panorama
claro de qué indicadores debera extraer de la plataforma para obtener los beneficios.

A continuacion, te compartimos algunas preguntas que te ayudaran a definir el
mensaje a comunicar con tu equipo de trabajo:

a) ¢ Qué necesidad tiene la empresa de implantarlo?
b} ¢ En qué consistira este proceso?

¢} éQué rol jugara cada uno del tipo de operadores?

d) ¢ Que beneficios tienen los operadores al usarlo?




;Donde estoy parado?

Una vez teniendo en claro el objetivo de implantacién y como se llevara a cabo la
comunicacion de este mensaje, se debera examinar su nivel de poder en relacidn
a futuros opositores, para ello brindamos un listado de factores situacionales a

considerar:

a) Determine cuanta resistencia esperar y de qué tipo:

iﬁ | Del equipo piloto identifique a los lideres de opinidn que pudieran afectar al resto
de los miembros v en base a la tabla "A" identifique el método mediante el cual se
manejara la posible resistencia
Il Cuando se presente "Baja Tolerancia al cambia”, usualmente manifestado en la gen-
eracion de Baby Boomer se requerira un mayor esfuerzo concentrado en impartir
una estrategia de tipo “educacion”.

b} Evalie su poder en relacidn con los opositores (esta pregunta se la debe hacer
e"" el lider del proyecto a si mismo).

S

I No es lo mismao jerarguia organizacional a poder organizacional, esto es: no nece-
sariamente por ser un gerente o director se contard con el poder y habilidad para
influir al equipo, en algunos casos este factor se encuentra presente de manera mas

acentuada en un miembro del equipo gue cuenta con cierto carisma o liderazgo gue

el mismo “lider de proyecta” asignado, para ello es de vital importancia que el lider
de proyecto cuente con la suficiente astucia v humildad para realizar mancuerna
con estas figuras v asi poder mitigar cualquier posible opositor al proyecto. La nego-
ciacion y previos acuerdos seran fundamentales con aquellos miembros del equipo
con mayor poder al lider de proyecto.




c) Identifique guien tiene la informacion mas precisa para disefiar una iniciativa de
cambio que requiera la empresa.

Antes de comenzar a asignar roles dentro del proyecto, hagase preguntas comao:
¢ Es necesario involucrar al depto. de sistemas en el proyecto? {0 son posibles
detractores? ¢ Mi fututo lider de provecto, conoce la forma de trabajo de los opera-
dores que utilizaran MapCEL’, si cuenta con depto. de RH ¢valdria la pena integrar-
los en el proceso de capacitacion?

A continuacion un ejemplo:

Es muy comun gue al disefiar formularios con MapCEL los lideres de
proyecto sean los primeros en idear las plantillas, pasando por alto la
opinion de los operadores gue lo utilizaran en campo. No estamos sugi-
riendo que el operador sea la persona que disefie el formulario, sin
embargo, es valioso escuchar la experiencia de estos Usuarios en campo
con la finalidad de generar un disefio integral, es decir de uso practico y
gue contenga la informacidn que requiere a su vez la compafia, de no ser
asi el formulario podra ser muy impractico de llenar o de poco uso para la
torma de decisiones; a su vez al involucrar a los operadores en el diseno,
estos comienzan a apropiarse de |la herramienta, comenzando asi una
aceptacion por la misma.




¢Como procedera el cambio?

a) Determinar la velocidad optima del cambio
N
- Vaya lento si:
® Anticipa una resistencia intensa.

®* Tiene menos poder que los opositores.
® Necesita informacion de los demas para disefiar e implementar un cambio.

A continuacion, la matriz del “continuo estratégico” enlista las variantes gue
pudieran presentarse dependiendo de la velocidad con que se desea tomar el
cambio.

Tabla A - Continuo estratégico

Planificacidn clara. Sin una planificacién clara al comienzo.
Escasa Participacion de terceros. Gran participacidn de terceros.
Intento de superar la resistencia Intento de minimizar la resistencia.

Tip

IEI For mas urgente que sea el cambio, otorgue a su equipo una
ventana de tiempo “justa” para que el proceso de adaptacion
tenga oportunidad de producirse.




b} é Cbmo combatir la resistencia en la practica?

'ﬂ Si la resistencia proviene de la falta de informacién de los empleados, use la edu-
cacion para comunicar las razones del cambio deseado. Una vez educadas, las
personas suelen apoyar las iniciativas. 5in embargo, este méetodo puede tomar
mucho Hempo siinvolucra a grupos grandes,

Siquiere gue los opositores se comprometan mas con el cambio, aliente la partic-
ipacion en su disefio o implementacion. Este metodo aumenta la base de apoyo del
cambio pero puede causar problemas si las personas carecen de experiencia para
desarrollar planes eficaces.

5i las personas temen no ser capaces de hacer los ajustes necesarios, provea
capacitacion en habilidades v apoyo emocional. Ningidn otro enfoque funciona tan
bien con los problemas de ajuste, pero puede consumir mucho tiempo vy recursos.

Si personas o grupos poderosos se oponen al cambio porque perderan algo como
resultado del cambio, use la negociacidn, ofrezca incentivos para gue acaten el
cambio. Es una forma relativamente facil, aungue costosa, de aplacar 1a resistencia.

Si la rapidez es esencial, use la coercion, amenace con despedir, transferir y quitar
oportunidades de ascenso. Con esto puede superar rapidamente la resistencia, pero
también despertar un resentimiento intenso”




Tabla B - Metodos para enfrentar la resistencia al cambio

comunmente

Educacién y Cuando hay una falta de
comunicacién comunicacion o bien infor-
macion y analisis inexactos

Participacién Cuando los iniciadores no

i compro- cuentan con toda la infor-

miso macion gue necesitan para
disefiar el cambio y cuando
los demas tienen un poder
de resistencia considerable

Facilitacion y Cuando la gente se resiste
apoyo por problemas de adaptacion

Una vez que se les
ha persuadido, las
personas  general-
mente ayudaran en

la implementacion
del cambio

Las persoinas gque
participen  estaran
comprometidas con
la implementacion y
cualquier infor-
macion importante
gque tengan se inte-
grara al plan de
cambio

Ningun otro método
funciona mejor gue
éste cuando hay
de

problemas
adaptacion

Puede tardar demasi-
ado si hay muchas
personas involucradas

Puede tardar mucho si

los participantes
diseflan un cambio
inadecuado

Puede tardar mucho,
ser costoso y alun asi
fallar



Negociacion
acuardo

Manipulacid
y cooptacion

Coercid
explicita
implicita

Y

n
e

Cuando una persona o grupo
perdera claramente con el
cambio y cuando ese grupo
tiene un poder de resistencia
considerable

Cuando las otras ticticas no
funcionaran o son demasi-
ado costosas

Cuando la rapidez es funda-
mental y los iniciadores del
cambio tienen un poder con-
siderable

A veces resulta una

manera relativa-
mente facil de evitar
una resistencia
mayor

Puede ser una
solucion relativa-
mente rapida vy

econdmica ante los

problemas de resis-
tencia

Es un método rapido

y puede superar
cualquier tipo de
resistencia

En muchos  casos
puede ser demasiado
costoso si alerta a los

demds para gue
negocien su  cum-
plimiento

Puede provocar prob-
lemas en el futuro si la
gente se siente
manipulada

Puede ser peligroso si
la gente se enoja con
los iniciadores




Accion planificada

a) Estructura para resolver dudas del personal y clientes

2). |

Se debera capacitar a uno o mas miembros de la organizacion que sean capaces de
resolver problemas tecnicos de |a aplicacion. Esto se conoce como soporte primer
nively para ello se cuenta con un programa de capacitacion gue va enfocada a esta
tematica, pregunte a su implantador para mas informacion. Se sugiere gue esta
persona sea de generacion Y, por su facilidad de interaccion con la tecnologia.

b) Comunicar el plan de trabajo al equipo de soporte primer nivel y operadores
antes del “Go-live”.

En el caso del equipo de soporte primer nivel es importante mencionar que despues
del “Go-Live" habra un periodo de adaptacion que requerira de su apovyo para
superar esa curva de aprendizaje, usualmente e destinan un minimo de dos
samanas, esto dependera del volumen de personas invalucradas en la utilizacion de
la aplicacion.

En cuanto a los operadores debera ser muy claro que se destinaran dos semanas de
adaptacion y posterior a ese u otro periodo establecido por el lider de proyecto se
terminara el apoyo v comenzara el periodo productivo.

c) Cacarea el resultado

Haz una reunion 1 semana despues del periodo de adaptacion para comunicar
resultados:

Es importante ir monitoreando los puntos gue va
generando el cambio v compartirlos yva que esto
puede ayudar a motivar a |la gente. Este periodo
donde el personal esta en el "no somos lo que
&ramos, pero aun no se esta al 100% de lo
deseable” se conoce como “Crazy time” y es de
vital importancia “cacarear” el avance para conser-
var e incrementar los animos del proyecto.




Plan de trabajo de la prueba piloto

La resistencia al cambio disminuye si se implementa primero un piloto de
cambio. Con una prueba controlada se pueden reducir los temores, pues de
esta manera las personas pueden evaluar como les afectarda el cambio
durante este periodo de prueba.

i | Task Mame Duration Stast Finish Maotes | Resource Mames

= Plan de trabajo implantacidn mapoel W13 days? ha 14007016 we 19007116
= Inkciaciin y planeaciin 3 days? hu 14/07/16 on 18/07/16

Asignacian de responsables de cada drea. Smans Thu 140716 Thu 120716 Isrmael Vilchis v Em

Firma de plan de tr:baj.:.':,-'.gn.il'rsis die pil.:.t{!-. 15 ming Thu 140718 Tha 120716 Esrmael Vilchis ¥ M
Recopilacién de Excels, 013 days hu 14/07/16 hu 14/07/16

Emtrega de cartera para prueba de 10 digs. e Thu 1450716 Tha 1207016 o formato| Alberto Garcia
Formas. 1 day hu 14/07/16 hu 14707116
- Disefio de formulario " Diagndstico Infon 1 day ho 1470716 hu 1470716 ario Lopez
Capturar en Word (dispositneo medwalk 1 hr Thu 140716 Thu 140716 Faximaliano

on e Be LS| B =

Mano Lépe: descarga de aphescion pa 10mans Thu 1407716 Thu 140716 Mano Lapes y Max
Mapear relacion de columnas de lay au 1 day Thu 1400716 Tha 14/07/16[18 de estas)
Actualezacesn fisica del PO 1 dey Thu 1400716 Thu 1407/16|x0 campo?
Comprabar equipo midvil prepencsonada parap 2deys  Fo 1507716 Jen 1870716
Inforrmacidn de los gestares. 1 ke Thu 140718 Tha 140716/ lobe (Excel)
Histarico de vasitas de los gestones a evaluary p 1 day? Thu 140716 Fr 150716 tage foamal
Carga de informacién (Excels), 1 ke Tue 190716 Tue 190716 con Mans)
Carmpartsr wideo de capacitacion. 5méns Thu 140716 Thu 140716 Maximiliano
Instalacién y configuracién de equipos, 4 hirs Thu 14907716 Tha 1407/16| estade [T])

= Eecuchin, 13 days? hu 14007016 Fri 12008/16

= Preparacion de capacitacion A2 days? ha 14507/16 Fri 12/08/16
Capacitacion area de recurscs humancs | D3 days Thu 14707716 Tue 19/07/16 Mazximiliane y Raul
Entregar carta descriptiva 5 mins Thu 14/07/16| Thu 14/07/16 mailcom|
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