FEBRERO
2023

!, CASOS DE
EXITO

Premios Grupo IMm

@cc l- o
@

Proyecto ganador de la 8° Edicion de Premios IMm




EMPRESA:
STEELCASE

CATEGORIA:
GRAN EMPRESA

Grupo IMm



e

Grupo IMm

El objetivo principal fue pasar de un modelo basado en procesos y silos
funcionales, a otro basado en proyectos donde se fomenta la colaboracion
multidisciplinar.
Hemos transformado la cultura mediante el espacio de trabajo en Madrid
para incrementar el bienestar de los trabajadores, aumentar la cooperacion
en la organizacion, ser mas agil y adaptarse mejor a las necesidades de los
clientes.
Una de las principales premisas para que una transformacion de estas
caracteristicas resulte un éxito para la organizacion, es que la alta direccion
de la compania se implique en todo momento. Es imprescindible no solo
gue defina una estrategia clara, sino que debe estar apoyando al equipo y
promoviendo el proyecto durante todas las fases.
Por esta razén y en linea con el objetivo general del proyecto, se formd un
equipo interno multidisciplinar que incluia a la direccién general, como
principal promotor, a los lideres de todas la areas, disenadores y arquitectos,
comunicacion, expertos en gestion de cambio y se nombraron embajadores
en representaciéon de los trabajadores. Con el Director de RRHH como
coordinador, el equipo, integramente formado por personas internas, se
basd en el proceso de Design Thinking para utilizar una metodologia
centrada en el usuario que guid al equipo durante todo el proyecto. El
primer paso fue identificar los objetivos estratégicos:

e Colaboraciéon e innovacién - Fue la clave de todo el proyecto. Era
fundamental promover una cultura de colaboracion que motivara la
innovacion.

» Agilidad y eficiencia - Para dar una respuesta mas rapida a los clientes
y sus cambiantes necesidades, era necesario adoptar un modelo
inspirado en la metodologia Agile que ayudara a mejorar la eficiencia.

e Orientacién al cliente - Todos los trabajadores debian poner al cliente
en el centro de todo lo que hacian y para ello se les dio la autonomia
necesaria para sentirse verdaderamente parte del proceso y tomar
decisiones.

e Experiencia del trabajador - Para conseguir todos los objetivos
anteriores era imprescindible mejorar la experiencia de los trabajadores

disefando un espacio que fomentase el bienestar de los mismos.
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Vivimos en un entorno VUCA, donde los clientes elevan su nivel de exigencia
al disponer de mayor oferta, ante los retos demograficos que exigen
incrementar la atraccion y disminuir la rotacion. Para sobrevivir, es
fundamental que toda la organizacién sea consciente de que la experiencia
del cliente es critica y eso pasa por el bienestar, la cooperaciény la ilusiéon de
dar lo mejor de nosotros.

Como las necesidades de los clientes y la situacion del mercado contindan
evolucionando a un ritmo sin precedentes, las organizaciones se han visto
obligadas a ser mas rapidas para encontrar nuevas soluciones innovadoras
que les permitan competir en este nuevo entorno.

Pero los lideres se estan dando cuenta de que el cambio no se puede
producir si no transforman su cultura y con ella su forma de trabajar.
Las organizaciones necesitan crear espacios donde se respire la creatividad,
la colaboracion, el aprendizaje continuo y la agilidad. Los equipos estan
reclamando sentirse con la autonomia necesaria para tomar decisiones
rapidamente poniendo siempre al cliente en el centro.

El equipo directivo fue consciente de la gran incertidumbre a la que se
enfrentan las organizaciones para hacer frente a los retos actuales, por lo que
decidieron crear una mejor experiencia para sus trabajadores que les
ayudara a promover un cambio cultural.

Era evidente que, ante el cambio que se estaba produciendo en el mercado,
la cultura y el espacio de la organizaciéon debian adaptarse y

transformarse, para lo que se cred el proyecto Madrid Plaza.
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Trabajadores de todas las areas y niveles dentro de la organizacion
afirman que la colaboracién se ha disparado, incluso entre los diferentes
equipos. A pesar de no contar con espacios dedicados a los
departamentos, las personas se sienten mdas conectadas que nunca.
Algunos han adoptado metodologias basadas en Agile para ejecutar
proyectos o para conectar de forma rapida y establecer prioridades antes
de comenzar el dia en un formato de stand-up meeting. Los puestos no
asignados han permitido un entorno en el que es mas facil mantenerse
conectado. Muchos trabajadores estan “redescubriendo” companeros con
los que llevaban trabajando anos en el mismo edificio.

Los lideres reconocen que esta cultura de colaboracién les esta llevando a
implementar mejores y mas eficientes procesos. También estan siendo
testigos de situaciones en las que las decisiones se toman mas rapido,
acelerando asi también el ritmo de los proyectos. De igual manera, los
trabajadores dicen que dedican menos tiempo a gestionar emails y son
capaces de resolver problemas con mayor agilidad.

En definitiva, todo esto se transforma en una mejor experiencia de cliente.
Y los numeros lo corroboran. La cantidad de clientes que visita nuestro
nuevo espacio de trabajo se ha multiplicado. Y con una mayor
proximidad al cliente, los equipos pueden comprender mejor sus
necesidades.

Los empleados también han mejorado enormemente su experiencia de
trabajo. Se sienten mas autonomos y estan comenzando a poner en
marcha iniciativas culturales, de salud y deportivas. Mencionar un grupo
de runners que ha corrido la Maratobn de Madrid este ano, un
campeonato de padel interno donde se han inscrito 24 parejas, Jornadas
de desayunos saludables para aprender a comer mejor, un grupo de
ciclismo que realiza rutas populares por la Comunidad de Madrid, otro de
yoga con casi 30 inscritos, y muchos otros. Aparte del bienestar fisico, este
espacio también mejora su bienestar cognitivo y emocional. Una
trabajadora afirmé que es “un auténtico lujo trabajar en MadridPlaza”,
haciendo hincapié en el impacto que tiene en su estado de animo y
rendimiento.

Como todo trabajo Agile, el nuevo espacio nunca estara terminado del
todo. El equipo planea continuar experimentando nuevas ideas y
soluciones en funcion de la evolucion del mercado y de los clientes.
Gracias a este nuevo espacio, adaptarse rdpidamente a los cambios es

muy sencillo.



Grupo IMm

La resistencia principal que se produce en todo proceso de cambio es el
miedo a lo desconocido. En nuestro caso, teniamos mucha informacion
proveniente del Grupo que nos daba seguridad en que las medidas que
ibamos a tomar funcionaban.

A continuacién, mencionaria la resistencia a cambiar lo que funciona, o
ha funcionado durante muchos anos. Para, ello es esencial estar
convencido de que no hacer nada es la peor solucidén y negar la evolucion
supone involucionar.

En ultimo lugar, mencionaria la resistencia a la tecnologia. Muchas
personas han tenido que reaprender a vivir con unos requerimientos
tecnoldgicos, que permiten mayor movilidad pero son mas intrusivos en
nuestras vidas privadas o requieren de conocimientos avanzados para su

manejo.

GESTION DEL CAMBIO

Durante el proyecto era clave que todos los trabajadores de la
organizacion comprendieran el objetivo y se sintieran involucrados, con
suficiente confianza como para expresar sus dudas o preocupaciones. El
equipo trabajé en varias iniciativas para guiar a los trabajadores a través
del cambio.

Los embajadores: El equipo que gestionaba el proyecto identificd a un
grupo de “‘embajadores” que actuaron como conexidn entre ellos y el
resto de los trabajadores. Se reunian de forma peridédica para calibrar
cémo iban afectando los cambios. También se llevaron a cabo sesiones
informativas con toda la organizaciéon donde se iba informando del

proyecto y se respondian dudas generales.
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Abordando las dificultades: Dos de las principales demandas que mas
atencidén requerian eran el ruido y los silos funcionales:

Para atajar el ruido se organizaron talleres para identificar cual era la principal
causa para que éste se produjera. Se dieron cuenta asi de que no habia otra
fuente de ruido que no fueran ellos mismos. A partir de ahi, todos los
trabajadores se sintieron con la autonomia suficiente como para reclamar y
fomentar el entorno que querian para trabajar, aparte de disenar el espacio de
manera que contara con material fonoabsorbente y definir zonas especificas
donde se promueve el silencio y la concentracion.

En cuanto a la reduccién de silos funcionales, la accidon que se llevd a cabo
fue la de eliminar las areas por departamento y no asignar puestos,
promoviendo que todos los trabajadores (incluido el Presidente) se mezclaran
eligiendo el espacio mas apropiado en funcién de la tarea que tengan que
realizar en cada momento. Aun asi, el equipo era consciente de la tendencia
del ser humano a elegir siempre el mismo sitio. Durante diferentes talleres y
sesiones plenarias, se analizaron los beneficios para la organizacion y para el

bienestar de los trabajadores de seleccionar el espacio mas apropiado.

Con estos objetivos en mente, el equipo realizd talleres con los trabajadores
para identificar cudles eran las principales dificultades que afectaban en la
manera en la que trabajaban y colaboraban. Los insights recogidos durante
esas sesiones fueron clave para disefiar un primer prototipo del espacio que
ya planteaba un cambio incremental. Sin embargo, no eran suficientes para
producir el cambio radical que se buscaba con el proyecto. Habia que mirar
mas alld de lo que se queria, y prestar también atencién a lo que se
necesitaba.

Mientras el equipo de disefo repensaba el espacio, los lideres observaron que
éste era sélo uno de los componentes que podia ayudarles a lograr sus
objetivos. Recurrieron al modelo de experiencia de trabajo desarrollado por el
equipo de ARC (Applied Research + Consulting team) para plantear el

proyecto de manera holistica. Abordandolo a través de las lentes de la
cultura, los procesos, las herramientas y el espacio, podian comprender y

plantear mejor lo que necesitaban.


https://www.steelcase.com/eu-es/servicios/consultoria/

