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INTRODUCCION (Planteamiento y Diagnostico)

A finales de 2023, GSK -empresa global biofarmacéutica
enfocada en ciencia, tecnologia e innovacién en salud-,
especificamente en sus operaciones Latina South Pacific
(LSP) en Chile, Ecuador y Peru, enfrent6 un gran desafio tras
un cambio de liderazgo y vision compafiia que significo todo
un proceso de cambio y restructuracion hacia el customer
centricity y patient centricity.

Dicho desafio se volvié mas relevante al considerar diversos
factores que dificultaban la correcta transicién y trabajo
colaborativo, tales como las diferentes nacionalidades,
edades y tiempo en la compafiia dentro los integrantes del

Composicién del LT

* 69% son chilenos,
luego Argentina,
Colombia y Ecuador.

= 50/50 Entre los que
tienen <20 y >20 afios de
experiencia

= 25% con menos de 1
afio en la compafiia

= 3ascendido
recientemente

equipo directivo; asi como la sensibilidad al cambio
provocado por una constante transformacion de la compariia en afios recientes.

Al conocer a detalle la situacién, el equipo de LLYC disefié un proyecto de transformacién cultural
en el que se abordd la resistencia al cambio desde una vision integral, que considerd no solo la
comunicacién interna sino también los distintos etilos de liderazgo dentro del C Level, dindmicas
de integracion y trabajo en equipo, asi como la busqueda de puntos de encuentro, sinergias e
integracion de procesos de innovacién propuestos por los miembros del equipo para impulsar la
adopcion de la nueva vision de la compafiia.

De eta forma, en lugar de realizar un coaching o teambuilding tradicional, GSK y LLYC apostaron
por una decision audaz: utilizar la inteligencia artificial como base para disefiar un sistema de
apoyo al liderazgo en este proceso de cambio. Asi nacié LSPVerse, una narrativa inmersiva y visual
donde cada area fue conceptualizada como un universo con su propio avatar, identidad y desafios,
asemejandose a una historia de superhéroes que reflejaba las fortalezas y oportunidades de cada
lider. Su propésito fue reencantar al equipo, reconstruir confianzas y activar un cambio
cultural profundo, simbdlico y sostenido, con el paciente al centro.



PROPUESTA DE CAMPANA (Estrategia)

Objetivo

Apoyar el proceso de Transformacion Cultural del equipo de la regién LSP de GSK hacia una
cultura centrada en el cliente y el paciente (customer/patient centricity), fortaleciendo el
rol de los lideres como agentes del cambio y promoviendo una mentalidad mas abierta y
colaborativa.

Para ello, se disefid un sistema basado en herramientas de inteligencia artificial, espacios de
conversacion, retroalimentacién y coordinacion entre las distintas areas de la compafiia, con el fin
de alinear definiciones clave, generar condiciones de confianza entre lideres nuevos y antiguos,
fomentando el trabajo conjunto en torno a un propésito comun.

Caracteristicas de la campafia

LSPverse fue concebido como una experiencia transformacional y no como un proceso
tradicional de gestiéon del cambio donde, a través de una narrativa simbdlica, cada area fue
representada como un “universo” con su propio avatar, identidad y desafios, lo que permitié a
los lideres y equipos visualizarse como protagonistas de una travesia compartida. Esta metafora
planteada por LLYC del “viaje entre universos” facilité romper estructuras rigidas, fomentar la
empatia y promover el encuentro entre areas que antes operaban de forma aislada.

Desde su disefio, el foco estuvo puesto en el liderazgo como motor del cambio. Se trabajé con
el LT y LT-1 (primeros dos niveles de liderazgo) para activar su rol como agentes articuladores
de la transformacién cultural. Se buscé instalar una mayor conciencia sobre la influencia de sus
estilos de liderazgo, promoviendo la reflexion personal, la participacién activa, la coherencia
entre discurso y accion, y la generacién de confianza hacia sus equipos.

Para facilitar ese proceso, se crearon los Espacios Portal, sesiones estructuradas que ofrecieron
un entorno seguro para la conversacién honesta, la retroalimentacién y la construccién de
consensos.

En paralelo, los Workshops presenciales permitieron fortalecer los vinculos entre lideres,
intercambiar experiencias y consolidar definiciones claves como el significado operativo del

customer/patient centricity dentro de la organizacion.

La campafia combind herramientas tecnolégicas ya existentes en GSK —como Workplace y la



herramienta de votacion interna Vox Vote— con propuestas creativas presenciales: desde
actividades simbodlicas hasta dinamicas de gamificacién que fortalecieron el involucramiento y
conectaron a equipos distribuidos en distintos paises. Este enfoque hibrido aseguré una
participacién activa y transversal, facilitando la adaptacion a contextos diversos.

La medicidon de impacto fue parte fundamental del proceso. A través de los Vox Vote se
monitored de manera periddica la evolucién de las percepciones respecto del cambio, lo que
permitié ajustar el enfoque y responder con agilidad a los desafios emergentes. Ademas, se
identificaron aprendizajes relevantes sobre como abordar resistencias y activar a los lideres mas
escépticos.

Finalmente, el LSPverse no se concibié como una intervencion aislada, sino como la primera
etapa de una estrategia escalable. Se sentaron las bases para expandir el modelo hacia otros
niveles de liderazgo, incorporando elementos como tokens por participacién, nuevos universos
y dinamicas de seguimiento, con una clara vision de continuidad para sostener la
transformacion cultural en el tiempo.

DESARROLLO DEL PLAN (Téacticas/Acciones)

El despliegue de LSPVerse combind una propuesta conceptual audaz con una ejecucién tactica
innovadora, sensible al contexto interno y potenciada por el uso de inteligencia artificial. Lejos de
optar por un enfoque tradicional, GSK y LLYC decidieron romper con los formatos habituales y
apostar por una narrativa disruptiva, que hizo de la creatividad y la tecnologia una herramienta
real de transformacion cultural.

El proyecto se apoyd en IA generativa para desarrollar una identidad visual personalizada para
cada lider y su area. A partir de entrevistas individuales con los miembros del Leadership Team
(LT), se identificaron fortalezas, estilos de liderazgo y aspiraciones que luego fueron representados
graficamente mediante avatares y universos simbdlicos. Estos avatares no solo reflejaban el rol
de cada lider, sino que permitian visualizar cdmo sus acciones impactaban en la cultura
organizacional. El resultado fue una metafora inspirada en los multiversos y en narrativas de
superhéroes, donde cada lider tenia un territorio propio, pero podia conectar e influir en otros a
través de “portales interdimensionales”.

Esta narrativa visual sirvi6 como hilo conductor para el despliegue de una serie de acciones
estructuradas en las que participaron 20 lideres de areas como Commercial, Comms Ops, CGA,
Pediatric Vaccines, Access & Speciality, Warehose & Distribution, HIV, Regulatory, Quality, Finance, Public
Health, Medical, Compliance).

Primero, se realizé una fase de diagndstico profundo, con 15 entrevistas a miembros del LTy una
revision documental de los valores, procesos y canales internos de GSK. A partir de ahi, se disefi
una estrategia de intervencion basada en 4 componentes principales:

e Sesiones de liderazgo 1:1, para acompafiar individualmente a los lideres del LT
entrevistados; esto con base en su entrevista y un analisis de estilos de liderazgo, areas de
oportunidad y fortalezas. Se emitieron reportes periédicos que guiaron las decisiones
tacticas.



e 4 Workshops presenciales, donde se discutieron definiciones clave del cambio, se
abordaron resistencias y se fortalecio el sentido de equipo. Estos espacios permitieron
generar una visibn comun en torno al customer/patient centricity.

e 26 Espacios Portal, sesiones internas encabezadas por los propios lideres de cara a sus
equipos, muchas de las cuales fueron abiertas a visitas cruzadas de lideres de otras areas.
Estas instancias facilitaron la conversacion abierta, la retroalimentacién honesta y la
transversalidad. Estas instancias incluyeron la creacion de un protocolo de
comportamiento enfocado en la creacion de un ambiente positivo y productivo.

e 4Vox Vote (590 votos), herramienta de sondeo que permitié medir de forma periddica la
percepcién del cambio en el LSP, identificar resistencias y adaptar el enfoque en tiempo
real. Esto permiti6 capturar insights valiosos sobre el ritmo, la aceptacion y las brechas en
el proceso de transformacion.

Toda esta arquitectura combind herramientas tecnolégicas existentes (como Workplace y
Voxvote) con piezas visuales desarrolladas ad hoc, apoyadas por IA.

RESULTADOS

La propuesta no solo visualizd el cambio: lo hizo tangible, simbdlico y compartido. LSPVerse
permitié que cada lider se identificara con su avatar y comprendiera su lugar dentro de una
transformacion mas amplia, contribuyendo desde lo personal al colectivo. Esta experiencia se
tradujo en mayor compromiso, confianza, y un lenguaje comun que fortalecié el trabajo
colaborativo entre areas histéricamente desconectadas.

Principales logros:

e MEJORA EN LA RECEPCION POSITIVA DEL CAMBIO DEL LSP hacia el customer centriity
en todo nivel. Esto medido a través de Vox Vote.

o Nivel LSP. Se paso de un 28,6% a un 53,3% de percepcion positiva.

o Nivel de Areas. Se pasé de un 8,3% a un 34.2% de percepcion positiva.

o Nivel LT (C Level). Se paso de un 31,9% a un 43,8% de percepcién positiva.

e EVOLUCION EN LOS ESTILOS DE LIDERAZGO DE LOS MIEMBROS DEL LT a partir de las
areas de oportunidad detectadas durante la etapa de diagnéstico.

o Permitié a los lideres visualizarse como equipo, acceder a otros estilos de
liderazgo, aprender de otros y de si mismos, en un entorno protegido y
respetuoso.

e Valoracion de los espacios comunes por parte de los LT, asi como aprendizaje sobre las
labores de otras areas y cdmo estas aportan directa o indirectamente al customer.

o Dio valor a los espacios de reflexion de los lideres con sus equipos, con el
customer/patient al centro, abriendo la oportunidad hacia la accion.

e Instalacion del paciente como cliente principal en la narrativa interna del LSP.

o Optimizo la bajada de informacién en comun sobre el customer centricity desde los

niveles LT-1 y hacia todo el LSP.



71,7% de asistencia promedio a los workshops, con aumento de presencialidad en etapas
clave.

Creacién de una narrativa épica atractiva y a través de elementos graficos facilité el
relacionamiento entre lideres: portales que visitan universos.

Identificacion por parte del LT sobre su responsabilidad de ser embajadores de la
transformacion y guias para sus equipos de trabajo en este desafio.

Propuesta de continuidad con nuevos elementos (gamificacién, tokens, expansién al LT-
1), demostrando que la campafia sent6 bases sélidas para la transformacion futura.



